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 ﻧﺎﻣﺞرﺑ دامﺑﺎﺳﺗﺧ ﺔـﺳدراﻟا تﺎـﺑﯾﺎﻧ ـﻞﻟﺗﺣﻠﯾ ﺎﺋﯾﺔـﻹﺣﺻا بﺎﻟﯾـﻷﺳا ـنﻣ ﺔـﻋوﻣﺟﻣ دامﺳﺗﺧا مﺗاﻟﺟزاﺋر، وﻗد 
  : ﻫﻣﻬﺎ ن أﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﻣن اﻣد ﯾدﻟﻌاﻟﻰ إﺳﺔ دراﻟت اﺻﻠوﺗ، و " SSPS" ﺔ ﻻﺟﺗﻣﺎﻋا ومﻟﻠﻌﻠ ﻹﺣﺻﺎﺋﯾﺔا ﻣﺔزﻟﺣا
و ﯾن  ﻫﺎدﻧﯾﺔ  ﺑﺄﺑﻌﺎروﻹﻟﻛﺗت اﻣﺎدﻟﺧودة اﺟر ﻓوﺗن ﺑﯾ ( %4.46)ﻣﺗوﺳطﺔ ﺑﻠﻐت    ﺗﺑﺎإرﻋﻼﻗﺔ  وﺟود- 
 ﻓﻲ ﻧﯾﺔروﻹﻟﻛﺗا تﻣﺎدﻟﺧا ة ﻓﻲن اﻟﺟودوﺟود ﻣﺳﺗو  ﻣﺗوﺳ  ﻣ ، و ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎتﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ زة اﻟﻣﯾا
ﯾوﺟد اﺧﺗﻼف أو ﺗﻔﺎوت ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺛﻼﺛﺔ ﻓﻲ ﻣﺳﺗو  ﺟودة  ﻻ ﻣﺎ اﻧﻪ  ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ،ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟ
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   Abstract: 
  -This study aimed to recognize the electronic services quality related to 
dimensions (Ease of use , comprehensive and Availability information , 
Response speed, Compensation, Performance and design of the website, 
Privacy and security ) and its rol in realizing   competitive advantage in 
Telecommunication companies in Algeria (Mobilis-djeezy-Oredoo) . To 
achieve the study objectives, we designed a questionnaire distributed  to a 
sample of 323 clients of the studied companies .  The study used the 
stratified random sample . A group of statistical methods was used to 
analyze the study data using the statistical package for social sciences 
SPSS.  The study finds the folowing results: 
 -There is a medium relaionship (64.4%) between electronic  services 
quality and competitive advantage in the studied companies ;The level of  
electronic  services quality in this companies is medium ; There is no 
difference in electronic  services quality level between the three studied 
companies.  
keyword: electronic services, electronic services quality,competitive 
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  55  ﻣﺿﻣون ﺧدﻣﺎت اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ: ﺛﺎﻟﺛﺎ  
  65  ﻣزا ﺎ ﺧدﻣﺎت اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ: را ﻌﺎ  
  85  اﻟﻣواﻗـﻊ اﻻﻟﻛﺗـروﻧ ﺔ  ﺄﻫم ﻗﻧوات اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣ ﺣث اﻟﺛﺎﻟث
  85  ﻣﺎﻫ ﺔ اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ: اﻟﻣطﻠب اﻻول
  85  ﻒ ﺻﻔﺣﺎت اﻟو بﺗﻌر : أوﻻ  
  85  ﺗﻌر ﻒ اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ :  ﺛﺎﻧ ﺎ  
  95  أﻧواع اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
  95  أﻧواع اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﺳب ﻣوﺿوﻋﻬﺎ وﻣﺣﺗواﻫﺎ: أوﻻ  
  ح
 
  06  أﻧواع اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﺳب اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻔﻧﻲ ﻓﻲ ﺗﺻﻣ ﻣﻬﺎ: ﺛﺎﻧ ﺎ  
  16  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وظﺎﺋﻒ اﻟﻣواﻗﻊ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
  26  أﺳ ﺎب ﻓﺷﻞ اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟرا ﻊ
  46  ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻔﺻﻞ اﻻول
  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وأﻫم ﻧﻣﺎذج ﻗ ﺎﺳﻬﺎ  :اﻟﻔﺻﻞ اﻟﺛﺎﻧﻲ
  56  ﺗﻣﻬﯾد
  66  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ: اﻟﻣ ﺣث اﻷول
  66  ﻣدﺧﻞ إﻟﻰ اﻟﺟودة: اﻟﻣطﻠب اﻷول
  66 ﻣﻔﻬوم اﻟﺟودة: أوﻻ  
  66  ﻣداﺧﻞ ﻣﻔﺎﻫ م اﻟﺟودة: ﺛﺎﻧ ﺎ  
  76  اﻟﻔرق ﺑﯾن اﻟﺟودة واﻟﻧوﻋ ﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ  
  76  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  76  ﻣﻔﻬوم ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت:أوﻻ  
  86  أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ  
  96  ﻗ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ  
  17  اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔاﻟﻣدﺧﻞ اﻟﺟدﯾد ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت : را ﻌﺎ  
  37  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣ ﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ
  37  ﻣﺎﻫ ﺔ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻷول
  37  ﺗﻌر ﻒ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: أوﻻ  
  47 )lauqvreS-E(ﻧﻣوذج اﻟﻔﺟوات ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ :ﺛﺎﻧ ﺎ 
  67 أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
  97  و أﻫم ﻧﻣﺎذج ﻗ ﺎﺳﻬﺎ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
  97  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: أوﻻ  
  97  أﻫم ﻧﻣﺎذج ﻗ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ  
  58  أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﻌﺗﻣدة:ﺛﺎﻟﺛﺎ  
  09  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وأﻫم ﻧﻣﺎذج ﻗ ﺎﺳﻬﺎ: ﺎﻟثاﻟﻣطﻠب اﻟﺛ
  09  ﺗﻌر ﻒ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: أوﻻ  
  19  أﻫم اﻟﻧﻣﺎذج اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺎوﻟت ﻗ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ  
  29  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وأﻫم ﻧﻣﺎذج ﻗ ﺎﺳﻬﺎ: اﻟﻣطﻠب اﻟرا ﻊ
  39  ﺗﻌر ﻒ ﺟودة ﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: أوﻻ  
  خ
 
  39  أﻫم ﻧﻣﺎذج ﻗ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ  
  59  ﻣﺣددات ﺗﺻﻣ م وﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺟﯾدة: اﻟﻣ ﺣث اﻟﺛﺎﻟث
  59  ﺗﺣدﯾد أﻫداف اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻻول
  69  ﺳﺔ اﻟز ﺎﺋن اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﯾن ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔﺗﺣدﯾد ودرا: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
  69  اﻟﺻﻔﺎت واﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﺷﺧﺻ ﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺗﻣﺗﻊ ﺑﻬﺎ اﻟز ون اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ: أوﻻ
  79  دراﺳﺔ وﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺳوق و اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
  89  دراﺳﺔ وﺗﺣﻠﯾﻞ ﺳوق اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اوﻻ
  89  ﻞ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾندراﺳﺔ وﺗﺣﻠﯾ: ﺛﺎﻧ ﺎ
  001  ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻔﺻﻞ اﻟﺛﺎﻧﻲ
  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ: اﻟﻔﺻﻞ اﻟﺛﺎﻟث
  201  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ:اﻟﻣ ﺣث اﻷول
  201  اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ و اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻷول
  201  ﺗﻌر ﻒ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ: أوﻻ
  201  ﺗﻌر ﻒ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ
  301  زة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔﻣﺎﻫ ﺔ اﻟﻣﯾ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
  301  ﺗﻌر ﻒ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: أوﻻ
  501  وﺟﻬﺎت اﻟﻧظر اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻓﻲ ﺗﻌر ﻒ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ
  601  ﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺣ م ﻋﻠﻰ ﺟودة اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
  701  ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ، ﻓواﺋدﻫﺎ ، واﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣؤﺛرة ﻓﯾﻬﺎ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
  701  ﺎﺳ ﺔ ﻟﻠﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔاﻟﺧﺻﺎﺋص اﻷﺳ: أوﻻ
  701  ﻓواﺋد اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ
  801  اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣؤﺛرة ﻓﻲ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
  901  .ﺗﻧﻣ ﺔ وﺗطو ر اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ،دورة  ﺣ ﺎﺗﻬﺎ، وﻣراﺣﻞ ﺗطورﻫﺎ: اﻟﻣطﻠب اﻟرا ﻊ
  901  ﺗﻧﻣ ﺔ وﺗطو ر اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: أوﻻ 
  011  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔدورة ﺣ ﺎة : ﺛﺎﻧ ﺎ
  111  ﻣراﺣﻞ ﺗطور اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
  211  اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺎت اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ واﻟﻣﻘﺎر ﺎت اﻟﻔ ر ﺔ اﻟﻣﻔﺳرة ﻟﻠﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ:اﻟﻣطﻠب اﻟﺧﺎﻣس
  211  اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺎت اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﺑورﺗر: أوﻻ      
  311  اﻟﻣﻘﺎر ﺎت اﻟﻔ ر ﺔ اﻟﻣﻔﺳرة ﻟﻠﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ      
  021  اﻟﻣﯾزات اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ اﻟداﺋﻣﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ      
  د
 
  121  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و اﻟﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ: اﻟﻣ ﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ  
  121  ﻣﺗطﻠ ﺎت ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﺗطو ر اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻷول
  121  ﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔاﻟﻌﻧﺎﺻر اﻷﺳﺎﺳ ﺔ ﻟﻠﺟودة و ﻋﻼﻗﺗﻬﺎ  :  أوﻻ      
  121  ﻣﻘوﻣﺎت ﺗﺣﻘﯾ  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻋﻼﻗﺗﻬﺎ  ﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ      
  221  طرق ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻻﻛﺗﺳﺎب ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ      
  321  ﺳﺳﺔﻋﻼﻗﺔ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤ : را ﻌﺎ      
  421  دور أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
  421   ﻌد ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ: أوﻻ      
  621  و ﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﻌد ﺗوﻓر: ﺛﺎﻧ ﺎ      
  621   ﻌد ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام: ﺛﺎﻟﺛﺎ      
  721  اﻷﻣن واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ:  ﻌﺎرا     
  821   ﻌد آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ: ﺧﺎﻣﺳﺎ      
  921     ﻌد اﻟﺗﻌو ض: ﺳﺎدﺳﺎ      
  031  ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻔﺻﻞ اﻟﺛﺎﻟث
  اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ: اﻟﻔﺻﻞ اﻟرا ﻊ 
  131  ﺗﻣﻬﯾد
  231  اﻹطﺎر اﻟﻣﻧﻬﺟﻲ ﻟﻠدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ: اﻟﻣ ﺣث اﻷول
  231  اﻟﻣﯾداﻧ ﺔ   إﺟراءات اﻟدراﺳﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻷول
  231  ﻣﻧﻬﺞ اﻟدراﺳﺔ: أوﻻ      
  231  ﻣﺻﺎدر ﺟﻣﻊ اﻟﺑ ﺎﻧﺎت: ﺛﺎﻧ ﺎ      
  231 ﻣﺟﺗﻣﻊ وﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
  231  ﺳﺔدارﻟاﻣﺟﺗﻣﻊ : أوﻻ     
  431  ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ     
  531  أﺳﺎﻟﯾب اﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻻﺣﺻﺎﺋ ﺔ : اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
  631  ﻲأداة اﻟدراﺳﺔ واﺧﺗ ﺎر اﻟﺗوز ﻊ اﻟطﺑ ﻌ:  اﻟﻣطﻠب اﻟرا ﻊ
  631  أداة اﻟدراﺳﺔ:أوﻻ   
  731  ﺻدق اﻷداة: ﺛﺎﻧ ﺎ   
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  ﻣﻘدﻣﺔ    
 ت ، ﻣﻣﺎ دﻓﻊﻣﺎوﻟﻣﻌﻠا ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎﻓﻲ ل ﻟﻬﺎﺋطور اﻟﺗاﯾﻊ ﻧﺗﯾﺟﺔ رﻟﺳر اﺑﺎﻟﺗﻐﯾوم ﯾﻟل اﻷﻋﻣﺎاﺑﯾﺋﺔ  ﺗﻣﺗﺎز    
 ،ارر ﺗﻣــﻻﺳح واﺎــﻟﻧﺟـ   اﻰ ﺗﺣﻘﯾـﺗﻬﺎ ﻋﻠـدرﻗز ﺎدة  ﻣن اﺟﻞت راـﻟﺗﻐﯾاﻩ ـذﻊ ﻫـﻣﻟﻠﺗﻛﯾﻒ  ات اﻟﻰ اﻟﺳﻌﻲﺳﺳؤﻟﻣﺎ 
ت ﻣﺎدﻟﺧاﻋﻠﻰ ول ﺑﺎﻟﺣﺻم ﯾﺛﺔ ﺗﻬﺗدﻟﺣت اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت  اﺑﺣــﺻل أﺎﻣــﻟﺷواﯾﻊ ــرﻟﺳــر اﻟﺗﻐﯾــذا اﻫظــﻞ ﻲ ــﻓو
ز ﺎــﺑﺎﻧﺟــوم ﺗﻘ اﻟﻣؤﺳﺳﺎتــب ﻏﻠأ ﻓﺎﺻ ﺣت ،ﻧﻲ روﻟﻛﺗإﻟﻰ ﻣﺟﺗﻣﻊ ول إﻟﺗﺣظﻞ اﻓﻲ  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔت ﻟﻣﻌﺎﻣﻼوا
ـــــداف ﻫأو ﻟﺗﺣﻘﯾ   ـــﻞﻓﺿت أﺎـــﺳرﻣﻣﺎل ﺟن أﻣك ﻟوذ اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔل ﺧﻼـــن ﺗﻬﺎ ﻣــ ﻧﺷأ
   .اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
ﺗﺷرة اﻟﯾوم ﻓﻲ اﻟﻌدﯾد ﻣن ﺑﻠدان اﻟﻌﺎﻟم  ﺳﺗط ﻊ اﻟﻌﻣﻼء إﺟراء ﺗﻌﺎﻣﻼت ﻓﻣن ﺧﻼل اﻟواﺟﻬﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﻧ
إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﻊ ﻣزود  ﺧدﻣﺎت ﻣﺗواﺟدﯾن ﻓﻲ ﻣﻧﺎط   ﻌﯾدة ﺟدا، ﻓﻘد ﺗﻘﻠﺻت اﻟﻣﺳﺎﻓﺎت ، ﺑﻞ اﻧﻌدﻣت ﻓﻲ 
ــد ﺟﻬﻟــت واﻗوﻟر اﻓﯾــوﺗ اﻷﻣر اﻟذ  ﯾؤد  إﻟﻰ ﺔـﻧﯾروﻟﻛﺗــورة إﺑﺻت ﻣﺎــدﻟﺧم اﯾـدﺗﻘ ، ﻣﻣﺎ ﻧﺗﺞ ﻋﻧﻪ  ﺣﺎﻻت  ﺛﯾرة
ﺎ ـــﻣﻣءة ﺎـــﻛﻔوﺔ ـــﻓﻌﺎﻟﯾـــر ﻛﺛـــورة أﺑﺻت ﻣﺎـــدﻟﺧم اﯾـــدﺗﻘن ﻣـــﯾﺿ أﻧﻪﺎ ــﻛﻣ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎتــﻞ ﻟﻌﻣــبء اﻋﻣن ــﻞ ﯾﻘﻠو
ﻊ ـﻗواﻟﻣل اﺧﻼﻣن   ﺔﻧروﻟﻛﺗإ ورةﻣﺎﺗﻬﺎ ﺑﺻدﺧدم ﺗﻘوم ﻟﯾا، ﻓﺄﺻ ﺣت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺔـــﯾدﻟﺗﻘﻠﯾاﺔ ـــﯾﻘطرﻪ ﺑﺎﻟـــﻋﻠﯾن ﺎـــﻛ
                                                                                                                         .ﺑر ﺷ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧﯾتاﻟﺗﺎ ﻌﺔ ﻟﻬﺎ ﻋﺔ ـﻧﯾروﻟﻛﺗاﻹ
اﻻﻋﺗﻘﺎد أن اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻫﻲ ﺑدﯾﻞ ﻟﻛﻞ ﺷﻲء ﻗﺎﺋم وأﻧﻬﺎ ﺳﺗﺣﻞ ﻣﺣﻞ اﻷﺳﺎﻟﯾب واﻟﺧدﻣﺎت  ﻓﺳﺎد
ﺎﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ إﺣداث ﻓﻘدم ﻣزا ﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ أﻛﯾدة ، ﺗﺳوف  ﻬﺎوأﻧ،  اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ ﻓﻲ أداء اﻷﻋﻣﺎل
ﺗﻐﯾﯾرات ﻓﻲ أﺳﺎﻟﯾب أداء اﻷﻋﻣﺎل ﻟﻸﻓﺿﻞ واﻷﺣﺳن وذﻟك  ﺣ م ﺑﻧﺎﺋﻬﺎ اﻟﻣرن وٕاﻣ ﺎﻧ ﺎﺗﻬﺎ اﻟﻛﺑﯾرة ﻓﻲ ﺗﺳر ﻊ 
وﻟﻛن ﻓﻲ واﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ، اﻷﻣر اﻟذ  ﯾؤد  إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾ  وﻓورات ﻓﻲ اﻟﺟﻬد واﻟوﻗت  ،اﻷداء وﺗﺳر ﻊ ﻓﺎﻋﻠﯾﺗﻪ  و ﻔﺎءﺗﻪ
أﻏﻠب  ﺎﻷﻣر اﻟﺟدﯾد أو اﻟﻧﺎﺷﺊ ﻟد   ﻋﺗﻣﺎد وﺗﺑﻧﻲ ﻣﺛﻞ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ا ﻟم  ﻌد اﻟوﻗت اﻟﺣﺎﺿر 
اﻷﻣر اﻟذ  ، ﻔرصﻣﻣﺎ  ﺣﻘ  أﻣﺎﻣﻬﺎ ﻧوﻋﺎ ﻣن اﻟﺗﺷﺎ ﻪ واﻟﺗﻛﺎﻓؤ ﻓﻲ اﻟ ، اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻟﺣﺎﻟ ﺔ
  .واﻻﺧﺗﻼف ﻣن اﺟﻞ اﻟﺗﻔوق اﻟ ﺣث ﻋن اﺳﻠوب  ﺣﻘ  ﻟﻬﺎ اﻟﺗﻣﯾز   ﻔرض ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
ﻣن أﺟﻞ  ﺔﻛﺗروﻧ ﻟﺎﻧﺗﻬﺎج ﻣﺑدأ اﻟﺟودة ﻓﻲ ﺗﻘد م ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻹ  وﻓﻲ اﻵوﻧﺔ اﻻﺧﯾرة ﺷرﻋت ﻋدة ﻣؤﺳﺳﺎت 
ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺗﺳﺗط ﻊ ﻣﺟﺎراﺗﻬم ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻐﻠب ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ واﻣﺗﻼك ﻣزا ﺎ  اﻟﻘدرةﻣن أﺟﻞ و ﺿﻣﺎن اﻟ ﻘﺎء واﻻﺳﺗﻣرار 
ﺗطﻠب إﺳﺗﻣرار ﺔ اﻟﺗﺣﺳﯾن و ﺗ اﻟﺗﻲ و ،  ﺎ ﻟﻠﺗﺻد  ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﺗﻌﺗﺑر ر ﺎﺋز اﻟﺟودة ﻣﻔﺗﺎﺣﺎ أﺳﺎﺳ، ﺣﯾث ﺑﻬﺎ
 اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء و  اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧﺎرﺟ ﺔ  ﻣﺎ ﯾﻠﺑﻲ ﻣﺗطﻠ ﺎتﻫذﻩ اﻟﺗطو ر ﻓﻲ 
و  ﺿﻣن اﻹﺳﺗﻘرار و اﻹﺳﺗﻣرار ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ , ﻫؤﻻء اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن و اﻟﻣرﺗﻘﺑﯾن وﺣﺎﺟﺎت
 .، واﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻧﺎﻓس ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم اﻹﻓﺗراﺿﻲ  ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
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 : اﻟدراﺳﺔ ﻣﺷ ﻠﺔ -  1
 ﻣﺟﺎﻻت ﻣن ﻣﺟﺎل  ﻞ ﻓﻲ ﺗدﺧﻞ أﺻ ﺣت اﻟﺗﻲ اﻟﺣدﯾﺛﺔ اﻟﺗﻘﻧ ﺎت واﻧﺗﺷﺎر اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ اﻟﺛورة ﻋﺻر ظﻞ ﻓﻲ
 أﺻ ﺢ،  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت واﺟﻬﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣواﻗﻊ وأﺻ ﺣت إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺻورة ﺗﻘدم اﻟﺧدﻣﺎت وأﺻ ﺣت اﻟﺣ ﺎة،
وﻟﺗﻠﺑ ﺔ ﺗطﻠﻌﺎت وﺣﺎﺟﺎت  اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺗﻬﺎاﻗدر  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﺗﺣﺳﯾن ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﺑﺟودة ﺗﻬﺗم أن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋﻠﻰ ﻟزاﻣﺎ ً
 .ﻬﺎﻣﺟﺎراﺗﻬم ﺑﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺗﺳﺗط ﻊ ﻣزا ﺎ ﻟ ﻬﺎاﻟﺗﻐﻠب ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ واﻣﺗﻼﻛأﺟﻞ ﻣن  ز ﺎﺋﻧﻬﺎ،
  :ﻧطرح اﻹﺷ ﺎﻟ ﺔ اﻟﺗﺎﻟ ﺔوﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟذﻟك 
ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل ﻓﻲ ﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻣﺎﻫو دور ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  ا
  ؟(ﻣو ﯾﻠ س،ﺟﯾز ،أور دو)اﻟﺟزاﺋر
  :اﻟﺗﺳﺎؤﻻت اﻟﻔرﻋ ﺔ   
 ﻋﻠﻰ اﻹﺟﺎ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺳﺎﻋدﻧﺎ واﻟﺗﻲ ، اﻟﻔرﻋ ﺔ اﻟﺗﺳﺎؤﻻت ﻣن ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻧطرح اﻹﺷ ﺎﻟ ﺔ ﻫﺎﺗﻪ وﺗﺣﻠﯾﻞ ﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ
  :ﯾﻠﻲ  ﻣﺎ اﻟﻣطروﺣﺔ اﻟرﺋ ﺳ ﺔ اﻹﺷ ﺎﻟ ﺔ
  ؟ﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋرﻟ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  اﻹﺳﺗﺧدام ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾﻫو دور  ﻌد ﺳﻬوﻟﺔﻣﺎ -1
ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل ﻓﻲ  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔﻫو دور  ﻌد ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  ﻣﺎ- 2
  ؟ اﻟﺟزاﺋر
   ؟ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋراﻹﺗﺻﺎل ﻟﻣؤﺳﺳﺎت  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔﻫو دور  ﻌد ﺳرﻋﺔ اﻹﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  ﻣﺎ- 3
  ؟ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔﺗﺣﻘﯾ  ﻓﻲ  اﻟﺗﻌو ضو دور  ﻌد ﻣﺎ ﻫ - 4
ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل ﻓﻲ  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔوﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ  آداءﻣﺎ ﻫو دور  ﻌد  - 5
  ؟ اﻟﺟزاﺋر
  ؟ ﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋرﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔﻓﻲ  اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣنﻣﺎ ﻫو دور  ﻌد  - 6
   :اﻟﻔرﺿ ﺎت - 2
 ﺳﯾﺗم ﻲﺗاﻟ اﻟﻔرﺿ ﺎت ﻣن ﻣﺟﻣوﻋﺔ وﺿﻊ  ﻣ ن اﻟﻔرﻋ ﺔ واﻟﺗﺳﺎؤﻻت اﻟﻣطروح اﻟرﺋ ﺳﻲ اﻟﺗﺳﺎؤل ﻣن اﻧطﻼﻗﺎ






  :اﻷوﻟﻰ اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟرﺋ ﺳ ﺔ-
و ﺗوﻓر ﺳﻬوﻟﺔ اﻹﺳﺗﺧدام، )  ﺄ ﻌﺎدﻫﺎ دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔذو  دور ﯾوﺟد ﻻ: 0H 
( اﻟﺗﻌو ض، آداء و ﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ و اﻷﻣن ،، ﺳرﻋﺔ اﻹﺳﺗﺟﺎ ﺔ  ﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
 .  ) 50.0 ≤ α( ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  دﻻﻟﺔ 
  :ﻟﺗﺎﻟﯾﺔاﻋﯾﺔ رﻟﻔت اﺿﯾﺎرﻟﻔاﻟرﺋ ﺳﺔ اﺿﯾﺔ رﻟﻔن اﻋرع ﺗﻔﯾو
ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺳﻬوﻟﺔ اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ  دورﻻ ﯾوﺟد -أ
  .(≤ α50.0)ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر،ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
 ﻟﻣﯾزةاﺣول اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  دورﻻ ﯾوﺟد  -ب
  (.≤ α50.0)ﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر،ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ ا
ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺳرﻋﺔ اﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ  دورﻻ ﯾوﺟد  - ﺟـ
  ( .≤ α50.0)ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﻠﺗﻌو ض ﻋن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ  دورﻻ ﯾوﺟد  -د
  (.≤ α50.0)ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻵداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ  دورﻻ ﯾوﺟد  - ه
  (.≤ α50.0)ﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗ
ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﻠﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل  دورﻻ ﯾوﺟد  -و
  (. ≤ α50.0)ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
 :اﻟﺛﺎﻧ ﺔ اﻟرﺋ ﺳﺔ اﻟﻔرﺿ ﺔ -
ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ( ≤ α50.0)ﺔ ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟ:0H
اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ ، )ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻠﻣﺗﻐﯾرات اﻟﺷﺧﺻ ﺔ  
  (.ﻣد  اﻻﺳﺗﺧدام، ﻧوع ﺷر ﺣﺔ اﻟﻬﺎﺗﻒ 
  :اﻟﺗﺎﻟ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ اﻟﻔرﺿ ﺎت اﻟﻔرﺿ ﺔ ﻫذﻩ ﻋن و ﺗﻔرع
ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ﺟودة ( ≤ α50.0)و  اﻟدﻻﻟﺔ ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗ -أ
  . اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ
ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ( ≤ α50.0)ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  -ب 
  .ﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر ﻣد  اﻻﺳﺗﺧدام ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻ
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ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ﺟودة ( ≤ α50.0)ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  - ج
  .  اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ
  :اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟرﺋ ﺳ ﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ -
ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ( ≤ α50.0)ت دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذا:0H
اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ ، ﻣد  )ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻠﻣﺗﻐﯾرات اﻟﺷﺧﺻ ﺔ   اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
  (.، ﻧوع ﺷر ﺣﺔ اﻟﻬﺎﺗﻒ  اﻻﺳﺗﺧدام
  :اﻟﺗﺎﻟ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ اﻟﻔرﺿ ﺎت اﻟﻔرﺿ ﺔ ﻫذﻩ ﻋن و ﺗﻔرع     
اﻟﻣﯾزة ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ( ≤ α50.0)ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ ﻻ ﺗوﺟد  -أ
  . ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ( ≤ α50.0)ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  -ب 
  ﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر ﻣد  اﻻﺳﺗﺧدام ﻓ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
اﻟﻣﯾزة ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ( ≤ α50.0)ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  - ج
  .  ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
 : ﺳﺔداف اﻟدراأﻫ - 3
  :اﻟﺗﺎﻟ ﺔ اﻷﻫداف ﺗﺣﻘﯾ  إﻟﻰ اﻟدراﺳﺔ ﺗﺳﻌﻰ
اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻧﻣﺎذج ﻗ ﺎﺳﻬﺎ و ذا ﺗﺄﺛﯾرﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  )ﺑﻧﺎء إطﺎر ﻣﻌرﻓﻲ ﺣول ﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ  -1
  .وﻫذا  ﺎﻻﺳﺗﻧﺎد إﻟﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟدراﺳﺎت واﻟ ﺣوث اﻟﻌﻠﻣ ﺔ اﻟﺳﺎ ﻘﺔ( اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
  .ﺗﺣدﯾد أ ﻌﺎدﻩﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺑﻧﺎء ﻧﻣوذج ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و -2
 .ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﯾزة ﺗﺣﻘﯾ  ﻓﻲ أﺛرﻫﺎو  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﺟودة أﻫﻣ ﺔ ﺑ ﺎن -3
ﻣو ﯾﻠ س،ﺟﯾز ، )اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻣؤﺳﺳﺎت  ﻓﻲ اﻟﻣﻘدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﺟودة ﻣﺳﺗو   دراﺳﺔ  -4
 .ﺑﯾﻧﻬﺎ اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔو (   اور دو
ﻬﺎ ﺧدﻣﺎﺗ ﺟودةﺗﺣﺳﯾن وﺗطو ر  ﺣول ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻼزﻣﺔ واﻟﻣﻘﺗرﺣﺎت اﻟﺗوﺻ ﺎت ﺗﻘد م -5
  .اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻗدرﺗﻬﺎ ز ﺎدة ﺑﻬدف واﺳﺗﻐﻼﻟﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 
  :أﻫﻣ ﺔ اﻟدراﺳﺔ- 4
ﺗﺗﻧﺎول ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻫﻲ ﺑذﻟك ﺗﺣﺎول وﺿﻊ ﻧﻣوذج ﻋﻣﻠﻲ  -   
اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﺧدﻣﺎت ﻋﻠ ﻪ واﻟذ   ﻣ ن أن ﺗﻌﺗﻣد  اﻟﻧﻣوذج ،ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻫذا  ﯾر زوﺗﺣدﯾد اﻷ ﻌﺎد اﻟﺗﻲ 
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ﻣن اﺟﻞ ﺗﺣﺳﯾﻧﻬﺎ ﺗطو رﻫﺎ و ذا ﻣﻌرﻓﺔ ﻧﻘﺎ   ﺗﺟﺎر ﺔ اﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن ﺗﻘﯾ م وﻗ ﺎس ﺟودة ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
  .اﻟﺿﻌﻒ ﻓﯾﻬﺎ وﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ
ﻟﻣﻘﺑول إﻻ أﻧﻬﺎ ﻟﺣد ﺗﻌﺗﺑر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن اﻟﻣواﺿ ﻊ اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻧﺳﺑ ﺎ ، واﻟﺗﻲ رﻏم ﻋددﻫﺎ ا - 
اﻟوﻗت اﻟﺣﺎﻟﻲ ﻟم ﯾﺗم اﻻﺗﻔﺎق اﻟﻛﻠﻲ ﻋﻠﻰ ﻧﻣوذج ﻣوﺣد وﻣﻌﺗﻣد ﻟﻘ ﺎس ﺟودة ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ،ﻓ ﻞ دراﺳﺔ ﺗدرس 
ﻧوع ﻣﺣدد ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺗﺿﻊ ﻧﻣوذج ﯾﺧﺗﻠﻒ ﻋن اﻟﻧﻣﺎذج اﻟﺳﺎ ﻘﺔ، وﺗﻌﺗﺑر ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ اﺳﻬﺎﻣﺎ 
  . ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺎت ﺧﺻوﺻﺎ اﻟﻌر  ﺔ ﻣﻧﻬﺎ
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ﺗوﻓر و ﺷﻣوﻟ ﺔ  ﺳرﻋﺔ اﻹﺳﺗﺟﺎ ﺔ،ﺳﻬوﻟﺔ اﻹﺳﺗﺧدام، )  ﺄ ﻌﺎدﻫﺎ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣﺳﺗﻘﻞ
  (.اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ، اﻟﺗﻌو ض ، آداء و ﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ،
  .اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ   :اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎ ﻊ




 ﺗوﻓر و ﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
 ﺳرﻋﺔ اﻹﺳﺗﺟﺎ ﺔ
 اﻟﺗﻌو ض
 آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
 اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ و اﻷﻣن  
  ﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔإ ﻣن : اﻟﻣﺻدر 
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اﻟﺗﺣﻠﯾﻠﻲ  ﺄﺳﻠوب ﻟﻠﺗﻔﺳﯾر اﻟﻌﻠﻣﻲ اﻟﻣﻧظم ﻟﻠوﺻول  اﻟوﺻﻔﻲ ﻧﻬﺞاﻟﻣ ﻋﻠﻰ اﻻﻋﺗﻣﺎد ﺗم اﻟدارﺳﺔ طﺑ ﻌﺔ ﺣﺳب
 راﺟﻊاﻟﻣ ﻣن ددﻋ ﻋﻠﻰ ﻓ ﻪ اﻋﺗﻣدﻧﺎ اﻟذ  اﻟﻣ ﺗﺑﻲ اﻟﻣﺳﺢ ﻣن اﻻﺳﺗﻔﺎدة اﻟﻣﻘﺎﺑﻞ ﻓﻲ وﺗم اﻟﻣﺣددة  إﻟﻰ اﻷﻫداف
  .اﻻﻧﺗرﻧت ﻣواﻗﻊ و ذا  ﺎﻟﻣوﺿوع اﻟﺻﻠﺔ ذات اﻟﺳﺎ ﻘﺔ واﻟدارﺳﺎت ﺔ واﻷﺟﻧﺑ اﻟﻌر  ﺔ  ﺎﻟﻠﻐﺔ
 اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎﺑﻊ اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣﺳﺗﻘل
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: إﺣد  اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﺛﻞ ﺗﻠك اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﺎﺳﺗﺧدام ﻫﻲ :اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ -
ﻟﺟﻣﻬور اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن  ﻣﺎ  ﺣﻘ  اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ  اﻟﻬﺎﺗﻒ، اﻟﻔﺎﻛس، اﻷﻗﻣﺎر اﻟﺻﻧﺎﻋ ﺔ، اﻟﺷ  ﺎت اﻟﻣﺣﻠ ﺔ، اﻻﻧﺗرﻧت 
  .ﺑﯾﻧﻬم
 ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﻘﯾ م اﻟﻌﻣﻼء ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻬم ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ ﻫﺎﺗﻪ ﻫﻲ:ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ- 
   .اﻟﺧدﻣﺔ
و ﻘﺻد  ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ﺳﻬوﻟﺔ اﻟﺗﺻﻔﺢ ﻋﺑر اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وﺳﻬوﻟﺔ اﻟوﺻول  :ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام - 
  ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣطﻠو ﺔ واﻟﻣروﻧﺔ ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
وﻫﻲ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ اﻟﻔﻌﺎل ﻣﻊ  ﻞ ﻣﺗطﻠ ﺎت اﻟﻌﻣﻼء واﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻟﻣﺷﺎﻛﻠﻬم واﻟﻌﻣﻞ :ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ-
  .اﻟﻌﻣﻼء  ﺄﻧﻬم ﻣﺣﻞ ﺗﻘدﯾر واﺣﺗرام ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺗﻌﺎﻣﻠون ﻣﻌﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺣﻠﻬﺎ  ﺳرﻋﺔ و ﻔﺎءة  ﻣﺎ  ﻘﻧﻊ
ﺣﯾث  ﻘﺻد ﺑﻬﺎ ﺗوﻓر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻛﺎﻣﻠﺔ ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ  ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ  ﺳﺎطﺗﻬﺎ  :ر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﺗوﻓ-
  .و ﻣﺎﻟﻬﺎ،  ﺣﯾث ﺗﻛون ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ وﻣؤد ﺔ ﻟﻠﻐرض اﻟﻣطﻠوب ﻣﻧﻬﺎ  ﺷ ﻞ  ﺎﻓﻲ
ﻋدم ﻓﺷﻞ أو وﺗﺣﻣﻞ اﻟﻣﺳؤوﻟ ﺎت ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ  اﻟز ون ﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﺗﻌو ض وﻧﻘﺻد  ﻪ ﻣد  اﺳﺗﻌداد اﻟ :اﻟﺗﻌو ض
  .ﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔﻟ ﻪﺗﻠﻘ 
 اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞاﻟﺧﺻوﺻ ﺔ ﻫﻲ اﻟﺳ ﺎﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗ ﻌﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ :اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن
ﺣﻣﺎ ﺔ ﺑ ﺎﻧﺎت ﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻓﻬو ﻣد  ﻗدرة اﻟﻣؤﺳ أﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺑ ﺎﻧﺎت اﻟﺷﺧﺻ ﺔ واﻟﻌﺎدات اﻟﺷراﺋ ﺔ ﻟز ﺎﺋﻧﻬﺎ،أﻣﺎ
وﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ واﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن إﺟراء أ ﺔ ﺗﻌد ﻼت ﻏﯾر ﻣﺻرح ﺑﻬﺎ، وﺣﻣﺎ ﺔ ﻫذﻩ اﻟﺑ ﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن 
  .اﻟﺗﺧر ب واﻟﻬﻼك واﻟﺿ ﺎع
ﻫو ﻣظﻬر وﺷ ﻞ اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن ﺻور وﻫ  ﻞ وﺧ  ، أﻣﺎ آداء  :آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
درة اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺗﻘﻧ ﺔ واﻟﻔﻧ ﺔ ﻹﺗﻣﺎم اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻬو ﻣد  ﻗ
  .اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠز ﺎﺋن  ﺷ ﻞ ﻓﻌﺎل و ﻒء
 وﻣﺗﻣﯾزة ﻋﻣﺎ  ﻘدﻣﻪ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳون " ﺳﻠﻊ أو ﺧدﻣﺎت"اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺗﻌﻧﻲ ﺗﻘد م ﻣﻧﺗﺟﺎت  :اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ -
  .إرﺿﺎء اﻟﻌﻣﻼء  ﺷ ﻞ ﯾﺧﺗﻠﻒ أو ﯾز د ﻋﻧﻬم
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 ﻌﻧوان ﺟودة اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺗﺄﺛﯾرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﯾزة ( 4102أﺣﻣد ﻋﺑد اﻟﻛر م د ﺎب اﻟﺳر )دراﺳﺔ -
  :اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﺟﺎﻣﻌﺎت اﻟﻔﻠﺳطﯾﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع ﻏزة ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻟطﻠ ﺔ
  - ﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔا ﻋﺔرﺳ )دﺑﺎﻷﺑﻌﺎ ﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻧﯾﺔروﻹﻟﻛﺗا ﻗﻊواﻟﻣا تﻣﺎدﺧ ودةﺟ ﻋﻠﻰ رفﻟﺗﻌا ﻟﻰإ ﺳﺔدارﻟا تﻓدﻫ
 ﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔا زةﻟﻣﯾا ﻋﻠﻰ ﻫﺎرﺗﺄﺛﯾو(ﻗﻊوﻟﻣﻻﺷﻛ مﺗﺻﻣﯾو -تﻣﺎوﻟﻣﻌﻠا ﺛﺔداﺣو  ﻟﯾﺔوﺷﻣ -  دامﻻﺳﺗﺧا ﻟﺔوﺳﻬ
 ، ﻟﺷﺧﺻﯾﺔا صﻟﺧﺻﺎﺋا رﺛأ دﯾدﺗﺣ ﻟﻰإ تﻓدﻫو ﻠﺑﺔ ﻟا ظرﻧ ﺟﻬﺔو نﻣ زةﻏ عﺎ ﻗ ﻓﻲ ﯾﻧﯾﺔ ﻟﻔﻠﺳا تﻟﻠﺟﺎﻣﻌﺎ
  .ﻧﯾﺔور ﻹﻟﻛﺗا ﻣﺔدﻟﺧا ودةﺟ ولﺣ مﯾﻬأر ﻓﻲ(  ﻟﺟﺎﻣﻌﺔا و  ﻟﻣﺳﺗا–صﻟﺗﺧﺻا–سﻟﺟﻧا) ﻓﻲ ﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻠﺑﺔ ﻟﻠ
  روﻧ ﺔ ﻟﻛﺗاﻹ تﻣﺎدﻟﺧاﻓﻲ  ودةﺟ و  ﻣﺳﺗ رﻓوﺗ أن : ﻫﻣﻬﺎأ نﻣ ﻟﻧﺗﺎﺋﺞا نﻣ دﯾدﻟﻌا ﻟﻰإ ﺳﺔدارﻟا تﺻﻠوﺗ دﻗو
 ودةﺟ رﻓوﺗ نﺑﯾ  ﯾﺔ ﺗﺑﺎإر ﯾﺔوﻗ ﻋﻼﻗﺔ كﻫﻧﺎ ﻣﺎ أن  ،% 79.07 ﻘدر ب   ﯾﻧﯾﺔ ﻟﻔﻠﺳا تﻟﺟﺎﻣﻌﺎا د ﻟ
  .ﯾﻧﯾﺔ ﻟﻔﻠﺳا تﻟﻠﺟﺎﻣﻌﺎ ﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔا زةﻟﻣﯾوا ﻫﺎدﺑﺄﺑﻌﺎ  ﻧﯾﺔروﻹﻟﻛﺗا تﻣﺎدﻟﺧا
أﺛر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  : ﻌﻧوان ( 6102 ﺻﻼح اﻟدﯾن ﻣﻔﺗﺎح ﺳﻌد اﻟ ﺎﻫﻲ) دراﺳﺔ -  
 :اﻷردن ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟز ﺎﺋن، دراﺳﺔ ﻣﯾداﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺑﻧك اﻹﺳﻼﻣﻲ اﻷردﻧﻲ ﻓﻲ
ﺳﻬوﻟﺔ )ﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ أﺛر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺄ ﻌﺎدﻫﺎ  -  
و ﯾﺗﻛون ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟدراﺳﺔ ﻣن ز ﺎﺋن اﻟﺑﻧك  .ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟز ﺎﺋن،( دام، ﺗوﻓﯾر اﻟوﻗت، اﻟﺳر ﺔ، اﻷﻣﺎناﻹﺳﺗﺧ
( اﻻﺳﺗ ﺎﻧﺔ)ﻣﻲ اﻷردﻧﻲ ﻓﻲ ﻣدﯾﻧﺔ ﻋﻣﺎن، وﻟﺗﺣﻘﯾ  أﻫداف اﻟدراﺳﺔ ﻗﺎم اﻟ ﺎﺣث ﺑﺗطو ر أداة اﻟدراﺳﺔ ﻼاﻹﺳ
، وﺗوﺻﻠت اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ ﻋﻣﯾﻞ  232واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻛون ﻣن  اﻟدراﺳﺔ ﻓﻘرة وزﻋت ﻋﻠﻰ ﻋﯾﻧﺔ (  14)واﺷﺗﻣﻠت ﻋﻠﻰ 
ﻣﻲ ﻼﺳاﻻأن ﻣﺳﺗو  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺷ ﻞ ﻋﺎم ﻓﻲ اﻟﺑﻧك :ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ أﺑرزﻫﺎ
وﺟود أﺛر  ، (791.6)ردﻧﻲ ﻓﻲ ﻣدﯾﻧﺔ ﻋﻣﺎن وﻓروﻋﻪ ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر ﻋﯾﻧﺔ اﻟدارﺳﺔ  ﺎن ﻣرﺗﻔﻌًﺎ، ﺣﯾث ﺑﻠﻎ  اﻻ
( ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام، ﺗوﻓﯾر اﻟوﻗت، اﻟﺳر ﺔ، اﻷﻣﺎن)ﺗروﻧ ﺔ ﻛﻟذ  دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻹ
، وﺟود أﺛر ذ  دﻻﻟﺔ . 0≥α(50.0 ).ﻟﺔ ﻻﻋﻧد ﻣﺳﺗو  د ﻣﻲ اﻷردﻧﻲﻼﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟز ﺎﺋن ﻓﻲ اﻟﺑﻧك اﻹﺳ
 اﻻﺳﻼﻣﻲﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟز ﺎﺋن ﻓﻲ اﻟﺑﻧك   ﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻞ ﻋﻠﻰ ﺣدﻟإﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻷ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻹ
  (.≥α50.0)  دﻻﻟﺔ اﻷردﻧﻲ، ﻋﻧد ﻣﺳﺗو 
، أﺛر أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘرار اﻟﺷراﺋﻲ ( 6102 ﻋﺑد ﷲ ﻗﺎﯾد اﻟﻣﺟﺎﻟﻲ)دراﺳﺔ -  
  :ﻓﻲ اﻷردن PIV AKRAMﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ ﺷر ﺔ  
ﻋﻠﻰ اﻟﻘرار اﻟﺷراﺋﻲ ﻟﻌﻣﻼء ﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻰ اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ أﺛر ا ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  -   
ء ﻣوﻗﻊ  ﻼو ﺎﻟﺗﺣدﯾد ﻋﻣ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔء ﻣواﻗﻊ اﻟﺗﺟﺎرة ﻼﺗﺄﻟﻒ ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟدراﺳﺔ ﻣن ﻋﻣﯾو   akraM PIV/ﻣوﻗﻊ  
ﻗﺎم اﻟ ﺎﺣث ﺑﺗطو ر  ،ﺣﯾثﻋﻣﯾﻞ(  553)وﺷﻣﻠت ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ , ردﻧ ﺔ اﻟﻬﺎﺷﻣ ﺔاﻻﻓﻲ اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ   akraM PIV
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ﺗوﺻﻠت اﻟدراﺳﺔ اﻟﻰ وﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ  ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ،و ووزﻋت ﻋﻠﻰﻓﻘرة (   ) 63اﺳﺗ ﺎﻧﺔ ﻣ وﻧﺔ ﻣن 
ﻣﺟﺗﻣﻌﺔ ﻋﻠﻰ (  اﻻﻣﺎن, ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام , اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ  , اﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ) اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻻ ﻌﺎد اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
واﺧﯾرا ﺗﻘدم اﻟ ﺎﺣث  ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺗوﺻ ﺎت  . اﻟﺷراﺋﻲ ﻟﻠﻌﻣﻼء ، و ذﻟك  ﺎﻧت ذات اﺛر وﻫﻲ ﻣﻧﻔردة اﻟﻘرار
 ،اﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ  )ﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻻﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺄ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﺿرورة اﻫﺗﻣﺎم اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ   ﺎن ﻣﻧﻬﺎ 
ﻛﺗروﻧ ﺔ اﻻﻟاﻟﺗﻲ ﺗﺣﺻﻞ أﺛﻧﺎء ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت ﺧطﺎء اﻻﺗﺟﻧب ﺗﻛرر ( ﻣﺎناﻻ, ﺳﺗﺧدام اﻻﺳﻬوﻟﺔ , ﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻻ
  ون ﻫﻧﺎﻟك  ﻻﺗﺻﺎرﻫﺎ ﺣﺗﻰ ﻛﺗروﻧ ﺔ و ﻣﺣﺎوﻟﺔ اﺧاﻻﻟﺟراءات اﻟﻣﺗ ﻌﺔ ﻓﻲ ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻼوﻋﻣﻞ دراﺳﺔ 
  . ءﻼﺗﺄﺧﯾر ﻓﻲ اﺗﻣﺎم اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻌﻣ
أﺛر أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ   : ﻌﻧوان( 1102 ﻧﻌ م ﻋﺑد اﻟﻛر م اﻟطراوﻧﺔ)دراﺳﺔ  -  
 :ﻟﺧﺎﺿﻌﺔ ﻟﻠﺿﻣﺎن اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﻲ اﻷردﻧﻲاﻟرﺿﺎ ﻟد  اﻟﻣﻧﺷﺂت ا
 ون ﺎﻣﻠـــﯾﺗﻌ نﯾـــذﻟا ءﻼـﻟﻌﻣا ﺎـﺿر ـ ﺗﺣﻘﯾ ﻲـﻓ ﻧﯾﺔروﻟﻛﺗاﻻ تﻣﺎدﻟﺧا ودةﺟ رﺛأ ﻋﻠﻰ رفﻟﺗﻌا ﻟﻰإ ﺳﺔدارﻟا تﻓدﻫ
 ﻋﯾﻧﺔ ﻋﻠﻰ  ﺳﺗﺑﺎﻧﺔا ﯾﻊوزﺗ مﺗو،ﻲـــﻧردﻷا ﺎﻋﻲـــﻻﺟﺗﻣا نﻣﺎـــﻟﺿا ﺔـــﺳﺳؤﻟﻣ  ﻲـــﻧروﻹﻟﻛﺗا ﻊـــﻗوﻟﻣا ﻊـــﻣ ـــﺎﻧﯾروﻟﻛﺗإ
 ﺎـﺿر قﺗﺣﻘﯾ ﻓﻲ ﻧﯾﺔروﻹﻟﻛﺗا ﻣﺔدﻟﺧا ودةﺟ دﺑﻌﺎأ رﺗﺄﺛﯾ أن ﻟﻰإ ﺳﺔدارﻟا تﺻﻠوﺗ و.ﻋﻣﯾﻼ( 322)نﻣ
- ﯾﺔــﺻوﻟﺧﺻا)ﺎﻟﻲــﻟﺗﺎ  ــبﺗﯾرﻟﺗا ــ ﻓدوﺎــﻷﺑﻌا ﻊــﺎ ﻟﺟﻣﯾــﺗﻔﻌرﻣ مﺎــﻋلﻛــﺑﺷ نﺎــﻛ ﻪــﻟﻛﻧو ﺎــﺗوﻣﺗﻔﺎنﺎــﻛنﺎﻣﻠﯾـﻟﻌا
 دوارت ــدﻋﻘ ــرورةﺑﺿ ﺔــﺳدارﻟا ــتﺻ،أو(ﻻﺳﺗﺟﺎﺑﺔا- ﻟﻣﺟﺎﻣﻠﺔا–ﯾﺔدﻻﻋﺗﻣﺎا–دامﻻﺳﺗﺧاﻟﺔوﺳﻬ–ولﺻوﻟاﻟﺔوﺳﻬ
 دﻣﺳﺗﺟ وﻫ ﻣﺎ ﻋﻠﻰ فﻌـﻟﺿا  ﺎـﻧﻘ ﺔـﻣﻌﺎﻟﺟو مﯾﺑﻬدرﺗو ، ﺔــﻣدﻟﺧا نﯾــﻟﺗﺣﺳ رﺗﻣــﻣﺳ لﻛــﺑﺷ نﺎﻣﻠﯾــﻟﻠﻌ ﺔــﯾﺑﯾدرﺗ
 مﺎ ﺑﺎﻟﻧ نﻟﯾوﻟﻠﻣﺷﻣ ﻧﯾﺔروﻟﻛﺗاﻻ ﻣﺔدﻟﺧا لﺑﺗﻔﻌﯾ تﺻأو ﻛﻣﺎ ﺔـﯾﺛدﻟﺣا ﺎـﺟﯾوﻟوﺑﺎﻟﺗﻛﻧ قﻟﻣﺗﻌﻠوا مﻋﻣﻠﻬ ﻓﻲ
 .ﻧﻲروﻹﻟﻛﺗا ﻊـﻗوﻟﻣا ﻊـﻣ ـﻞﻟﺗﻌﺎﻣا لﻬﯾـﻟﺗﺳ ر  ﺎـﻻﺧﺗﯾا
- روﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﻌز ز وﻻء اﻟﻌﻣﻼءأﺛر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗ: ﻌﻧوان ( 6102 ﺣﻣﺎد أﺑو رﻣﺎن أﺳﻌد)دراﺳﺔ- 
   :دراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﯾﻧﺔ ﻣن ﻋﻣﻼء اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻷردﻧ ﺔ
ﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ اﻟﻛﺷﻒ ﻋن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و ﯾﻒ  ﻣ ن ﻟﻬﺎ أن ﺗﺣﺳن ﻣن وﻻء اﻟﻌﻣﻼء  
ت اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻋدد اﻟﻌﻣﯾﻞ  ﻣﺗﻐﯾر ﻣﻌدل وأﺟر - ﻋﺑر اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ،  ﺎﻋﺗﻣﺎد ﺟودة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن اﻟﺑﻧك
وﺗﻌﺎﻣﻠت اﻟدراﺳﺔ ﻣﻊ ﺧﻣﺳﺔ أ ﻌﺎد ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻫﻲ اﻟﻣوﻗﻊ .ﻋﻣﻼء اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎر ﺔ ﻣن 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ، اﻻﻋﺗﻣﺎد ﺔ، اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣﺎن، اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ، و ﺎﻧت ﻣﺗﻐﯾرات ﺟودة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن 
 802ﻗﺎم اﻟ ﺎﺣث  ﺎﻋﺗﻣﺎد أﺳﻠوب اﻻﺳﺗﻣﺎرة إذ ﺗم ﺗوز ﻊ و .اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻗد ﺷﻣﻠت اﻟرﺿﺎ، اﻹﻟﺗزام، اﻟﺛﻘﺔ -اﻟﺑﻧك
اﺳﺗ ﺎﻧﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء، وﻗد ﺗوﺻﻠت اﻟدارﺳﺔ إﻟﻰ وﺟود ﻋﻼﻗﺔ ﺗﺄﺛﯾر ﺔ ذات دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﺑﯾن أ ﻌﺎد ﺟودة 
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اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ووﻻء اﻟﻌﻣﻼء ﺗﺟﺎﻩ اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻷردﻧ ﺔ،  ﻣﺎ أوﺿﺣت اﻟدراﺳﺔ  ﺄن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت 
  .اﻟﻌﻣﯾﻞ  ﻣﺗﻐﯾر ﻣﻌدل-ﺔ ﻟﻬﺎ ﺗﺄﺛﯾر ﻋﻠﻰ وﻻء اﻟﻌﻣﻼء ﻣن ﺧﻼل ﺟودة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن اﻟﺑﻧكاﻹﻟﻛﺗروﻧ 
  اﻟدراﺳﺎت  ﺎﻟﻠﻐﺔ اﻻﺟﻧﺑ ﺔ
 L@uqteN :euqinortcelé ecivres ed étilauq aL ) 6002,sellosserB yrogérG( -
 te sdnahcram setis xua eéuqilppa erusem ed ellehcé enu'd noitisoporp
 .sruetarédom steffe
ﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻰ ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺗطو ر ﻧﻣوذج ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﯾث ﺗم وﺿﻊ ﻧﻣوذج  - 
ﺟودة وﺣﺟم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ، ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ، ) ﺣﺗو  ﻋﻠﻰ ﺳﺗﺔ أ ﻌﺎد ﻫﻲ  1@uQteNﻪ اﺳم  اطﻠ  ﻋﻠ
، وﺗم ﻣن ﺧﻼﻟﻪ (ﻟﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔاﻟﺗﺻﻣ م اﻟﺟراﻓ  ﻲ ، اﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ و اﻻﻋﺗﻣﺎد ﺔ ،اﻷﻣﺎن واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ،اﻟﻌروض و ا
ﺧﻣﺳﺔ ﻣواﻗﻊ ﻟﻠﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣن ﻋﻣﻼء 9621ﻗ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﺟر ت اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ 
، ﺛم  ﻌد  ﺳﻬوﻟﺔ  ﺣﯾث ﺟﺎء  ﻌد اﻟﺗﺻﻣ م اﻟﺟراﻓ  ﻲ ﻟﻠﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻻوﻟﻰ ﻣن ﺣﯾث اﻻﻫﻣ ﺔ،
و ﻌدﻫﺎ  ﻌد اﻻﻣن واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟرا ﻌﺔ ، ﻟ ﺄﺗﻲ  ﻌدﻫﺎ  اﻻﺳﺗﺧدام واﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻧ ﺔ،
 ( وﻓﻲ اﻻﺧﯾر  ﻌد اﻟﻌروض واﻟﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺳﺎدﺳﺔ ، ﻌد اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ
 ytilauQ ecivreS-E gnitaulavE roF tnemurtsnI ehT)5102,étylbmeZ atigruJ( -
ﺣﯾث ﺣددت . اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺟودة ﻟﺗﻘﯾ مأو ﻧﻣوذج  داةآ واﺧﺗ ﺎر ﺗطو ر إﻟﻰ اﻟدراﺳﺔ ﻫذﻩ ﻫدﻓت - 
  : ﻣﻘﺎﯾ س ﺛﺔواﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﻣﻲ اﻟﻰ ﺛﻼ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﺟودة ﻌد  41 اﻟ ﺎﺣﺛﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎ ﻘﺔ
( 3 و ، اﻻﺳﺗرداد ﻣﻘ ﺎس/اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺟودة( 2 ، اﻷﺳﺎﺳ ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺟودة ﻣﻘ ﺎس( 1
 اﻹﻧﺗرﻧت ﻋﺑر اﻟﻣﺳﺢ  ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﻛﻣﻲ اﻟ ﺣث ﻓﻲ ﺗﺟر ﺑ ﺎ اﻟﻣﻘﺎﯾ س ﻫذﻩ اﺧﺗ ﺎر ﺗم. اﻟو ب ﻣوﻗﻊ ةﺟود ﻣﻘ ﺎس
 اﻟﺧدﻣﺔ ﺟودة أن، وﺗوﺻﻠت اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﻘﺗرﺣﺔ اﻟﺛﻼﺛﺔ اﻟﻣﻘﺎﯾ س ﺗدﻋم ﻻ اﻟ ﺣث ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻓﺈن ، ذﻟك وﻣﻊ
 ، اﻟﺗﻌو ض( 1: ﻌﺎدأ  أر ﻌﺔ ﻣن ﺗﺗﺄﻟﻒ أ  ، اﻷ ﻌﺎد ر ﺎﻋ ﺔ ﺑﻧ ﺔ ﻫﻲ اﻟﻌﻣﻼء ﻧظر وﺟﻬﺔ ﻣن اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 ر ﺎﻋﻲ اﻟﺑﻧﺎء وﻣوﺛوﻗ ﺔ ﺻﺣﺔ ﻛﯾد ﻋﻠﻰ ﺄوﺗم اﻟﺗ. اﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ( 4 و ، اﻟﻣوﻗﻊ ﺗﺷﻐﯾﻞ( 3 ، واﻟوﻓﺎء اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ(2
 .اﻷ ﻌﺎد
 ladom lacihcrareih fo tnempoleved ytilauq ecivres-E)6102,tulb sukaM (-
ﯾث اﺳﺗﺧدم اﻟ ﺎﺣث اﺳﺗﻣﺎرة وزﻋت ﻋﻠﻰ ﻫدﻓت اﻟدراﺳﺔ ﻟﺑﻧﺎء ﻧﻣوذج ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ،ﺣ-
 ﯾر    ﻧﻣوذج ﻫ  ﻞ ﻣﻊ ﺗﺗواﻓ  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺟودة أن اﻟدراﺳﺔ وﺟدت ، اﻹﻧﺗرﻧت ﻋﺑر ﻋﻣﯾﻞ 853
 ، اﻟو ب ﻣوﻗﻊ ﺗﺻﻣ م( 1) ذﻟك ﻓﻲ ﻟﻠﺗﻧﻔﯾذ، ﻣﺎ وﻗﺎﺑﻠﺔ ﻣﺗﻣﯾزة  ﺄ ﻌﺎد اﻹﻧﺗرﻧت ﻋﺑر اﻟﺧدﻣﺔ ﺟودة ﺗﺻورات
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 ﺳﻣﺎت ﻋدة ﻣن ﯾﺗﻛون   ُﻌد  ﻞ أن و ﺗﺿﺢ. اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ/  اﻷﻣن( 4) و ، اﻟﻌﻣﻼء ﺧدﻣﺔ( 3) ، اﻟوﻓﺎء (2)
 ﻋﻠﻰ ﺗﺷﺗﻣﻞ ﻟﻠﺑﻧﺎءواﻟﺗﻲ ﺷﺎﻣﻠﺔ ﻣواﺻﻔﺎت ﺗطو ر ﺗمﯾث ﺣ.اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺟودة ﺗﺻورات أﺳﺎس ﺗﺣدد
 ﻧﻣوذًﺟﺎ ﺗﺳﺗﺧدم اﻟﺗﻲ اﻟدراﺳﺎت أن إﻟﻰ اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻫذﻩ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺷﯾر. اﻟﺣﺎﻟ ﺔ اﻟﻣﻘﺎﯾ س ﻓﻲ ﻣﺷﻣوﻟﺔ ﻏﯾر ﺳﻣﺎت
ﻣﻊ اﻟﺗﺎﻛﯾد ﻋﻠﻰ ان  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺟودة ﺧﺻﺎﺋص  ﻌض أﻫﻣ ﺔ ﻣن ﺗﻘﻠﻞ ﺻﺣ ﺢ رﻏﯾ  ﺷ ﻞ ﻣﺣدًدا
 واﺳﻊ،ﻣﺛﻞ ﻧطﺎق ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘﺎﯾ س ﻣن أﻓﺿﻞ  ﺷ ﻞ اﻟﻌﻣﻼء  ﺳﻠوك ﯾﺗﻧ ﺄ اﻟﻣطور ﻘ ﺎساﻟﻣ
 اﻟﺧدﻣﺎت ﺟودة ﺗﻘﯾ م ﻣن اﻟﻣدﯾر ن  ﻣ ن اﻟﺟدﯾد اﻟﻘ ﺎس أن اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗظﻬر. lauQ-S-E و lauQbeW
  .ﻣوﺛوﻗ ﺔ أﻛﺛر  ﺷ ﻞ اﻟﻌﻣﻼء  ﺳﻠوك واﻟﺗﻧﺑؤ دﻗﺔ أﻛﺛر  ﺷ ﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
   FO WEIVERA :NOISNEMID YTILAUQ BEW)3102,lawhseD jaknaP(-
 ERUTARETIL
ﻗﺎم اﻟ ﺎﺣث ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ  ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺟﻣﻊ وﺗﻌداد ﺟﻞ اﻟدراﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗطرﻗت ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت  - 
 6991دراﺳﺔ ﺧﻼل اﻟﻔﺗرة اﻟﻣﻣﺗدة ﻣن ﺳﻧﺔ  07ﺣﺻﺎء اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ   ﻞ أﻧواﻋﻬﺎ وﺗطﺑ ﻘﺎﺗﻬﺎ، ﺣﯾث اﺳﺗطﺎع إ
ﻣن ﺧﻼل ﺟدول وﺿﺢ ﻓ ﻪ ﺳﻧﺔ إﺟراء اﻟدراﺳﺔ واﺳم اﻟ ﺎﺣث وﻋﻧوان اﻟدراﺳﺔ و اﻷ ﻌﺎد  2102إﻟﻰ ﻏﺎ ﺔ 
ﻓوﺟد أن   ﻞ دراﺳﺔ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ أ ﻌﺎد  -.واﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻟﻘ ﺎس ﺟودة  اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ  ﻞ دراﺳﺔ
ﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وذﻟك ﺣﺳب وﺟﻬﺔ ﻧظر  ﻞ  ﺎﺣث ، وأ ﺿﺎ ﺣﺳب ﻧوع أو ﻣﺟﺎل ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧد
، ﻣن ﺧﻼل  lawhseD jaknaPاﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، و ذا ﻧوع اﻟﻌﯾﻧﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ، وﻗد اﺳﺗﺧﻠص اﻟ ﺎﺣث 
 ﻌد ﻓﻘ  ﺗم  05 ﻌد ﻣﺳﺗﺧدم ﻓﻲ  ﻞ ﺗﻠك اﻟدراﺳﺎت اﻟﻣﺣﺻﺎة، وﻣﺎ ﯾﺑﻠﻎ  19، إﻟﻰ وﺟود 3102دراﺳﺗﻪ ﺳﻧﺔ 
، وﺗﻌﺗﺑر دراﺳﺗﻪ اﻟدراﺳﺎت، وﻗد ﻗﺎم ﺑﺗﻠﺧ ص ﻋدد ﺗﻛرار اﻷ ﻌﺎد اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻓﻲ  ﻞ  ﻓﻲ أﻛﺛر ﻣن دراﺳﺔﺗﻛراراﻩ 
 .ﻣﻠﺧص و ﻣﺳﺢ ﺷﺎﻣﻞ ﻟﻛﻞ اﻟدراﺳﺎت اﻟﻣﺗوﻓرة
  :ﻣﺎ ﻣﯾز ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻋن اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎ ﻘﺔ -01
ﻧوع ﻟﻪ ا ﻌﺎد  ﻣﺎ  ﻼﺣ  ﻋﻠﻰ اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎ ﻘﺔ اﻧﻬﺎ ﻟم ﺗﺣﺎول اﻟﺗﻣﯾﯾز ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ﻓ ﻞ - 
وﻣﻌﺎﯾﯾر ﻣﺣددة وﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻘ ﺎس ﺟودﺗﻪ،  ﻣﺎ ﺗﺧﺗﻠﻒ ﻫذﻩ اﻻ ﻌﺎد ﻣن ﺣﯾث اﻻﻫﻣ ﺔ  ﺎﺧﺗﻼف اﻟﻧوع اﻟﻣراد ﻗ ﺎس 
ﺟودﺗﻪ، ﻓﺎﻏﻠب ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺎت ﺳﻌت ﻟوﺿﻊ ﻧﻣﺎذج ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻋﺗﺑرت ﻫذﻩ 
 دﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔا  اﻟﺧ)اﻟﻧﻣﺎذج ﺷﺎﻣﻠﺔ ﻟﻛﻞ اﻻﻧواع اﻻﺧر  ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت 
،ﻓﻧﺟد ﻣﺛﻼ  ﻌد اﻻﻣن واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ اﻟذ  ﻟﻪ ﻣ ﺎﻧﺔ ( اﻟﺦ....اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
واﻫﻣ ﺔ  ﺑﯾرة ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ،ﻻ  ﻌﺗﻣد ﻋﻠ ﻪ ﻓﻲ ﻗ ﺎس ﻣﺛﻼ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ 
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، ﻟذﻟك ﻗﻣﻧﺎ ﻓﻲ دراﺳﺗﻧﺎ ﻫذﻩ  ﻣﺣﺎوﻟﺔ اﻟﺗﻣﯾﯾز ﺑﯾن  أن ﻫدف  ﻞ ﻧوع ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ون 
اﻧواع اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن ﺣﯾث ﺗطﺑ ﻘﺎﺗﻬﺎ، وﻣن ﺣﯾث اﻟﻧﻣﺎذج اﻟﻣوﺿوﻋﺔ ﻟﻘ ﺎﺳﻬﺎ، وﻗﻣﻧﺎ  ﺎﻗﺗراح ﻧﻣوذج 
وﻟﻪ ﺳو  ﻓﻲ دراﺳﺗﯾن ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وادرﺟﻧﺎ ﻓ ﻪ  ﻌد اﻟﺗﻌو ض اﻟذ  ﻟم ﯾﺗم ﺗﻧﺎ
ﻓﻘ  ﻣن اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎ ﻘﺔ ﻋﻠﻰ ﺣد ﻋﻠم اﻟ ﺎﺣﺛﺔ، وﻗد ﺟﺎءت ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟدراﺳﺔ ﻟﺗﺛﺑت اﻫﻣ ﺔ ﻫذا اﻟ ﻌد ﻓﻲ ﺗﻘﯾ م 
  .ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻟﻌﻣﻼء
 وﻣوﺣد واﺣد أو ﻧﻣوذج إطﺎر ﻣﻔﺎﻫ ﻣﻲ ﻓﻲ  ﻞ اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎ ﻘﺔ ﻋﻠﻰ ﺣد ﻋﻠم اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﻻ ﯾوﺟد - 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و اﻟذ   ﻐطﻲ  ﺎﻣﻞ ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ﻣن اﻟﺗﺟﺎر ﺔ  ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﺗﻘﯾ م  وﻗ
اﻟ ﺣث ﻋن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، إﻟﻰ ﺗﻘد م اﻟطﻠب، ﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣﻼء، ﺗﺳﻠ م  اﻟﻣﻧﺗوج ، ﻧظﺎم اﻻرﺟﺎع ، واﻟرﺿﺎ ﻋن 
  .ﺧدﻣﺔ أو اﻟﻣﻧﺗﺞاﻟﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﻘد م 
ﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺄ ﻌﺎدﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة  ﻣﺎ ﺳﻌت ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ﻟﺗوﺿ ﺢ اﺛر ﺟودة ﻫذﻩ ا- 
اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ، وﺗﺎﺛﯾر  ﻞ  ﻌد وﺗرﺗﯾب اﻫﻣﯾﺗﻪ و أﺛرﻩ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ 
.                                   .ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ
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  :ﻣﻬــــﯾـــــــــــــدﺗ
  
ﺣﯾث ﺷﻬدت . ﻧطﻼق ﻟﺗﻐﯾﯾر ﺻورة اﻷﻋﻣﺎل ﻓﻲ اﻟﻘرن اﻟواﺣد واﻟﻌﺷر نﺗﻣﺛﻞ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻧﻘطﺔ اﻻ  
ﺑدا ﺎت ﻫذا اﻟﻘرن ﺗﺣول واﻧﺗﻘﺎل اﻻﻗﺗﺻﺎد ﻣن اﻟﺳﻠﻊ اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺎت ﻏﯾر اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ، واﺗﺳﺎع اﻗﺗﺻﺎد 
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺷ  ﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺷ ﻞ ﻫﺎﺋﻞ ﺟدا، ﻣﻣﺎ أد  إﻟﻰ ﻓﺳﺢ اﻟﻣﺟﺎل أﻣﺎم ﺑروز ﻋﺻر اﻟﺧدﻣﺔ 
، ﺣﯾث ﺳﻧﺣﺎول ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ ﺗوﺿ ﺢ ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ و ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ،  وﻧ ﺔاﻻﻟﻛﺗر 
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    ﻣﺎﻫ ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ:اﻟﻣ ﺣث اﻻول 
ر اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ اﻟﻛﺑﯾر واﺳﺗﺧدام اﻻﻧﺗرﻧﯾت ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، أﺻ ﺣت اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻬﺎ ﻣﺟﺎل ﻣﻊ اﻟﺗطو  -  
اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ ﺣﯾث اﺣﺗﻠت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣﺟم اﻷﻛﺑر ﻣن اﻟﺗﺟﺎرة  اﻷﻋﻣﺎل ﻣﺎ ﻓﻲ  اﻻﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔواﺳﻊ ﻋﺑر 
ﻋﻠﻰ ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺎت ، وﻗﺑﻞ اﻟﺗطرق ﻟﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﯾﺟب أوﻻ إﻟﻘﺎء اﻟﺿوء ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت
  .اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ
  ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ:اﻻولاﻟﻣطﻠب 
ﺗﻌﺗﺑر اﻟﺧدﻣﺎت ﺟزءا ﻣن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت، ﻓﺎﻟﻣﻧﺗﺟﺎت إﻣﺎ أن ﺗﻛون ﺳﻠﻌﺎ، أو أﻓ ﺎرا أو ﺧدﻣﺎت، وﺣﺗﻰ ﯾﺗﺳﻧﻰ ﻟﻧﺎ  
وﺿﻊ ﻣﻔﻬوم ﺷﺎﻣﻞ ﻟﻬﺎ ﯾﺟب ﻋﻠﯾﻧﺎ اﻷﺧذ  ﻌﯾن اﻻﻋﺗ ﺎر وﺟﻬﺎت ﻧظر ﻣﺗﻌددة، وذﻟك أن ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﺧﺗﻠﻒ 
  .ن اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻣﻧﻬﺎ ﻓﻲ ﻣواﻗﻔﻪ  وﻣﯾوﻟﻪ، وﺣﺗﻰ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻓﺈن ﻣواﻗﻔﻪ ﻫﻲ اﻷﺧر  ﺗﻛون ﻣﺗ ﺎﯾﻧﺔ ﻟﻌدة اﻋﺗ ﺎراتﻋ
  :ﺳوف ﻧﺣﺎول اﻟﺗطرق ﻟﻌدة ﺗﻌﺎر ﻒ ﺣول ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺔ  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﺗﻌر ﻒ اﻟﺧدﻣﺔ:أوﻻ   
ﻛون  ﺄﻧﻬﺎ ﻧﺷﺎ  أو ﻣﻧﻔﻌﺔ  ﻘدﻣﻬﺎ طرف إﻟﻰ طرف آﺧر وﺗ( : gnortsma te reltoK) ﺣﯾث ﻋرﻓﻬﺎ  - 1
ﻓﻲ اﻷﺳﺎس ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ وﻻ ﯾﺗرﺗب ﻋﻠﯾﻬﺎ أ  ﻣﻠﻛ ﺔ ﻓﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺔ ﻗد   ون ﻣرﺗ طﺎ  ﻣﻧﺗﺞ ﻣﺎد  أو ﻻ 
 (1) .  ون 
 ﻣ ن ﺗﻌر ﻒ اﻟﺧدﻣﺔ   ﺄﻧﻬﺎ ﻧﺷﺎ  أو ﺳﻠﺳﻠﺔ ﻣن اﻷﻧﺷطﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻛون ذات طﺑ ﻌﺔ ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ ﺑدرﺟﺔ  - 2
ﺎﺳﺗﺧدام ﻣوارد أو ﻣﻧﺗﺟﺎت أو أﻧظﻣﺔ ﻣﻘدم أو  / ﺗﺗم ﻋﻧد اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾن اﻟز ون وﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ و ،أﻛﺑر أو أﻗﻞ
 (2) .إﻟﺦ...اﻟﺧدﻣﺔ، وﻗد   ون ﻫذا اﻟﻧﺷﺎ  اﺳﺗﺷﺎرة طﺑ ﺔ أو ﻣﺣﺎﺿرة، أو ﻋﻣﻼ ﻣﺣﺎﺳﺑ ﺎ أو ﺻ ﺎﻧﺔ
اﻟﺧدﻣﺔ ﻫﻲ ﻧﺷﺎ  ﻣﻌروض ﻟﻠﺗ ﺎدل ﻣﺛﻠﻪ ﻣﺛﻞ اﻟﺳﻠﻌﺔ ﻟﻛﻧﻪ ﻏﯾر ﻣﺣﺳوس ﺣﯾث ﻻ  ﻣ ن ﻟﻣﺳﻪ، أو  - ـ3
                 (3) .ﺛر ﻋﻠﻰ أﺣﺎﺳ ﺳﻧﺎ وﺗﺣدد ﻗ ﻣﺗﻧﻬﺎ وﺛﻘﺎﻓﺎﺗﻧﺎﺷﻣﻪ، أو ﺗذوﻗﻪ، أو رؤ ﺗﻪ،  أو ﺳﻣﻌﻪ، واﻟﺧدﻣﺔ ﺗؤ 
و ﻣ ن ﺗﻌر ﻒ اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﺗر ز ﻋﻠﻰ اﻹﻧﺳﺎن، وﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺔ و ﺗطﻠب ﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ ﺗﺣﻘﯾ   -  4
  (4) :ﻋﻼﻗﺔ ﻣ ﺎدﻟﺔ ﻣﻊ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك، و ر ز ﻫذا اﻟﺗﻌر ﻒ ﻋﻠﻰ ﺛﻼﺛﺔ ﻋﻧﺎﺻر أﺳﺎﺳ ﺔ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ 
 .اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﻣ ﺎﺷرة ﺑﯾن اﻟﻣﻧﺗﺞ واﻟﻣﺳﺗﻬﻠكاﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺗﺣﻘ  ﻣن ﺧﻼل  
                                                          
 .031، ص 2102 ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق، ﺗطﺑ ﻘﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎل، دار اﻟوراق، اﻷردن،   (1)
إداﻣﺔ اﻟﺗﻣﯾز "ورﻗﺔ ﻋﻣﻞ ﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻣؤﺗﻣر اﻟﻌر ﻲ اﻷول  - اﻟﻣراﺟﻌﺔ وأ ﻌﺎد اﻟﺗطور –ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم، اﻟﺟودة اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  (2)
 .8002ﻟﻘطﺎع اﻟﻌﺎم واﻟﺧﺎص ّ، ﻋﻣﺎن، اﻷردن، واﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت ا
 .91، ص 9002ﺣﻣداو  وﺳﯾﻠﺔ، اﻟﺟودة ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎر ﺔ، ﻣدﯾر ﺔ اﻟﻧﺷر ﻟﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﺎﻟﻣﺔ، اﻟﺟزاﺋر،  (3)
 .12ﺣﻣداو  وﺳﯾﻠﺔ، ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ، ص  (4)
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 .ﻫﻧﺎك ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﺣو ﻞ ﻣن ﺣﺎﻟﺔ ﻷﺧر   
 .اﻹﻧﺳﺎن ، اﻟﻣﻌﻠوﻣﺔ أو اﻟﺳﻠﻌﺔ: ﻻ ﺗظﻬر اﻟﺧدﻣﺔ إﻻ ﻣن ﺧﻼل ﺗﺄﺛﯾرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟواﻗﻊ 
  ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺧدﻣﺔ : ﺛﺎﻧ ﺎ 
ﯾن وﻣن ﺗﺗﻣﯾز اﻟﺧدﻣﺔ  ﺎﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ اﻟﺳﻠﻌﺔ  ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺳﻣﺎت واﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﻣﺗﻔ  ﻋﻠﯾﻬﺎ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟ ﺎﺣﺛ
  :أﺑرز ﻫذﻩ اﻟﺧﺻﺎﺋص ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
 (: ytilibignatnI: ) اﻟﻼﻣﻠﻣوﺳ ﺔ - 1
ﺗﻌد اﻟﺧدﻣﺔ ﺷﯾﺋﺎ ﻏﯾر ﻣﻠﻣوس ، ﺣﯾث ﻻ ﻧﺳﺗط ﻊ ﻟﻣﺳﻬﺎ، رؤ ﺗﻬﺎ أو ﺗذوﻗﻬﺎ،  ﺎﻟﺗﺄﻛﯾد ﻧﺳﺗط ﻊ ﻟﻣس  ﻌض 
إﻟﺦ، وﻟﻛن ...أ ﻌﺎد أو ﻣ ﻣﻼت اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺛﻞ ﻗﺎﺋﻣﺔ اﻟطﻌﺎم ﻓﻲ ﻣطﻌم ، اﻟطﺎوﻻت واﻟﻛراﺳﻲ ﻓﻲ ﻣﺣﺎﺿرة، 
  (1) .ﻣﺔ  ﺣد ذاﺗﻬﺎ ﻻ ﻧﺳﺗط ﻊ ﻟﻣﺳﻪﺟوﻫر اﻟﺧد
 (: ytilibarapesnI: ) اﻟﺗﻼزﻣ ﺔ - 2
وﻧﻌﻧﻲ  ﺎﻟﺗﻼزﻣ ﺔ درﺟﺔ اﻻرﺗ ﺎ  ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺔ وﻣﻘدﻣﺗﻬﺎ، أ  أﻧﻪ ﻣن اﻟﺻﻌب اﻟﻔﺻﻞ ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺷﺧص 
اﻟذ  ﯾﺗوﻟﻰ ﺗﻘد ﻣﻬﺎ، ﻷن وﻗت إﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ ﻫو ﻧﻔﺳﻪ وﻗت اﺳﺗﻬﻼﻛﻬﺎ، ﻓﺎﻟﻌﻣﯾﻞ ﻫﻧﺎ   ون ﻓﻲ اﺗﺻﺎل ﻣ ﺎﺷر 
ﻊ ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ و ﺗﻌرف ﻋﻠ ﻪ،  ﻣن ﯾﺧدﻣﻪ ﻓﻲ اﻟﺑﻧك، و ﺻﻔﻒ ﺷﻌرﻩ ، وﻣن  ﻌﻠم أﺑﻧﺎءﻩ ﻓﻲ اﻟﻣدرﺳﺔ ،  ﻣﺎ ﻣ
  (2) . ﺷﺎرك اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻓﻲ إﻧﺗﺎج اﻟﺧدﻣﺔ ﻷﻧﻪ ﻻ  ﻣ ن ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺔ إﻻ  ﺣﺿور اﻟﻌﻣﯾﻞ
 (: ytilibairaV) ﻋدم اﻟﺗﻣﺎﺛﻞ أو ﻋدم اﻟﺗﺟﺎﻧس  - 3
ﻓﻲ  ﺛﯾر ﻣن اﻟﺣﺎﻻت ﻋﻠﻰ ﺗﻧﻣ   اﻟﺧدﻣﺎت وﺧﺎﺻﺔ ﺗﻠك اﻟﺗﻲ  ﻧﻌﻧﻲ ﺑذﻟك اﻟﺻﻌو ﺔ اﻟ ﺎﻟﻐﺔ أو ﻋدم اﻟﻘدرة
 ﻌﺗﻣد ﺗﻘد ﻣﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻹﻧﺳﺎن  ﺷ ﻞ  ﺑﯾر وواﺿﺢ، وﻫﻧﺎ  ﻌﻧﻲ ﺑ ﺳﺎطﺔ أﻧﻪ  ﺻﻌب ﻋﻠﻰ ﻣزود اﻟﺧدﻣﺔ أن ﯾﺗﻌﻬد 
و ﺿﻣن  ﺄن ﺗﻛون ﺧدﻣﺎﺗﻪ ﻣﺗﻣﺎﺛﻠﺔ أو ﻣﺗﺟﺎﻧﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟدوام و ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻓﻬو ﻻ  ﺳﺗط ﻊ ﺗﻘد م ﺿﻣﺎن ﻣؤ د ﺑﺟودة 
اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد وﻣزود )ﻣﺔ ﻣﺛﻠﻣﺎ  ﻔﻌﻞ ﻣﻧﺗﺞ اﻟﺳﻠﻊ، و ذﻟك  ﺻ ﺢ ﻣن اﻟﺻﻌو ﺔ ﻋﻠﻰ طرﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدا
  (3) .ﺎ ﺳﺗﻛون ﻋﻠ ﻪ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت ﻗﺑﻞ ﺗﻘد ﻣﻬﺎ واﻟﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎﻣاﻟﺗﻧﺑؤ  ( اﻟﺧدﻣﺔ 
 :ﻋدم اﻟﻘﺎﺑﻠ ﺔ ﻟﻠﺗﺧز ن - 4
                                                          
 .11P ,ecnarF ,DONUD ,secivres sed euqigetartS tnemeganaM ,relgoV cirE  )1(
ﻫﺎﻧﻲ ﻋﺑد اﻟﻣﻧﻌم ﷴ ﺣﺳن ﺧﻠ ﻔﺔ، اﻹدارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت ، أطروﺣﺔ د ﺗوراﻩ ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة،  ﻠ ﺔ اﻟﺗﺟﺎرة، ﺟﺎﻣﻌﺔ  (2)
 .743، ﻣﺻر، ص 2102ﻗﻧﺎة اﻟﺳو س، 
 .931 ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق، ﺗطﺑ ﻘﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎل، اﻟﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  (3)
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ﻟﺧدﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﺷ ﻞ ﻣﺧزون، ﺗﻌﺗﺑر اﻟﺧدﻣﺔ ﻏﯾر ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺗﺧز ن، وذﻟك ﻟﻌدم ﻣﻠﻣوﺳﯾﺗﻬﺎ، و ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻻ  ﻣ ن ﺣﻔ  ا
  (1) وﻫذا ﻣﺎ ﯾﺟﻌﻞ ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺗﺧز ن ﻻ ﺗوﺟد ﻧﺳﺑ ﺎ، ﻓﺎﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺳﺗﻬﻠك وﻗت إﻧﺗﺎﺟﻬﺎ و ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻋدم إﻣ ﺎﻧ ﺔ ﺗﺧز ﻧﻬﺎ
 :ﻋدم اﻧﺗﻘﺎل اﻟﻣﻠﻛ ﺔ- 5
ن اﻟﻌﻣﯾﻞ  ﻣ ﻧﻪ اﺳﺗﻌﻣﺎل اﻟﺧدﻣﺔ ﻟﻣدة ﻣﻌﯾﻧﺔ دون اﻣﺗﻼﻛﻬﺎ أوﻫﻲ ﺻﻔﺔ ﺗﻣﯾز اﻟﺧدﻣﺔ ﻋن اﻟﺳﻠﻌﺔ، ذﻟك 
ق أو ﻣﻘﻌد ﻓﻲ طﺎﺋرة ، ﻋ س اﻟﺳﻠﻌﺔ اﻟﺗﻲ   ون ﻓﯾﻬﺎ ﻟﻠﻣﺳﺗﻬﻠك ﺣ  اﻣﺗﻼﻛﻬﺎ أو  ﺎﺳﺗﻌﻣﺎل ﻏرﻓﺔ ﻓﻲ ﻓﻧد
  (2) .اﻟﺗﺻرف ﻓﯾﻬﺎ
  اﻟﺳﻠﻌﺔ  و أﻫم اﻻﺧﺗﻼﻓﺎت ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
  
  :ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺳﻠﻌﺔ واﻟﺧدﻣﺔ - 1
ﻓﺎت ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻟﻛﻞ اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﯾز ﺑﻬﺎ اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﺗﻲ ﺗم ذ رﻫﺎ  ﻣ ﻧﻧﺎ أن ﻧﻠﺧص أﻫم اﻟﻔروق واﻻﺧﺗﻼ









                                                          
 .843 ﺣﺳن ﺧﻠ ﻔﺔ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص ﻫﺎﻧﻲ ﻋﺑد اﻟﻣﻧﻌم ﷴ (1)
 .843ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  (2)
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  ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺳﻠﻌﺔ واﻟﺧدﻣﺔ(: 1-1)ﺟدول رﻗم 
  ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺧدﻣﺔ  ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺳﻠﻌﺔ
 اﻟﺳﻠﻌﺔ ﻣﻠﻣوﺳﺔ - 
 ﻣﻠﻛ ﺔ اﻟﺳﻠﻌﺔ ﺗﺗﻐﯾر أو ﺗﻧﺗﻘﻞ ﻋﻧد اﻟﺷراء - 
 اﻟﺳﻠﻌﺔ  ﻣ ن إﻋﺎدة ﺑ ﻌﻬﺎ - 
 اﻟﺳﻠﻌﺔ  ﻣ ن وﺻﻔﻬﺎ ﻗﺑﻞ اﻟﺷراء - 
 ﺧﺎزن اﻟﺳﻠﻌﺔ  ﻣ ن أن ﺗﺧزن ﻓﻲ اﻟﻣ - 
 إﻧﺗﺎج  ﺳﺑ  اﻻﺳﺗﻬﻼك - 
 اﻹﻧﺗﺎج واﻻﺳﺗﻬﻼك  ﻣ ن ﻓﺻﻠﻬﻣﺎ ﻣوﻗﻌ ﺎ - 
 اﻟﺳﻠﻌﺔ  ﻣ ن ﻧﻘﻠﻬﺎ ﻣن ﻣ ﺎن ﻵﺧر - 
 .ﻫو اﻟذ  ﯾﻧﺗﺞ اﻟﺳﻠﻌﺔ( أو اﻟﻣﻧﺗﺞ)اﻟ ﺎﺋﻊ  - 
اﻻﺗﺻﺎل ﻏﯾر اﻟﻣ ﺎﺷر ﻣﻣ ن ﺑﯾن  - 
 واﻟز ون  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
 اﻟﺳﻠﻌﺔ  ﻣ ن أن ﺗﺻدر - 
 ﺳﻬوﻟﺔ ﻗ ﺎس إﻧﺗﺎﺟ ﺔ وﺟودة اﻟﺳﻠﻌﺔ - 
  
 اﻟﺧدﻣﺔ ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ - 
  ﺔ ﻋﻣوﻣﺎ ﻻ ﺗﺗﻐﯾر وﻻ ﺗﻧﺗﻘﻞاﻟﻣﻠﻛ - 
 ﻻ  ﻣ ن إﻋﺎدة ﺑ ﻌﻬﺎ - 
 .اﻟﺧدﻣﺔ ﻻ ﺗوﺟد ﻗﺑﻞ اﻟﺷراء - 
 .اﻟﺧدﻣﺔ ﻻ  ﻣ ن ﺧزﻧﻬﺎ - 
 .اﻹﻧﺗﺎج واﻻﺳﺗﻬﻼك ﻣﺗزاﻣﻧﺎن  - 
اﻹﻧﺗﺎج واﻻﺳﺗﻬﻼك ﻏﺎﻟ ﺎ ﻣﺎ  ظﻬران ﻓﻲ  - 
 .اﻟﻣوﻗﻊ ﻧﻔﺳﻪ
ﺑﻞ أن اﻟﻘﺎﺋم ) اﻟﺧدﻣﺔ ﻻ  ﻣ ن ﻧﻘﻠﻬﺎ  - 
 (. ﺎﻟﺧدﻣﺔ  ﻣ ن ﻧﻘﻠﻪ
ﻣﻠ ﺔ ﺗﻘد م اﻟﻣﺷﺗر   ﻘوم ﺑﺟزء ﻣن ﻋ - 
 .اﻟﺧدﻣﺔ
ﻓﻲ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن ﺣﺎﻻت ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺔ،  - 
 .اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻣ ﺎﺷر ﻣطﻠوب
اﻟﺧدﻣﺔ ﻻ  ﻣ ن أن ﺗﺻدر  ﺷ ﻞ اﻋﺗ ﺎد   - 
 .وﻟﻛن ﻧظﺎم اﻟﺗﺟﻬﯾز ﻟﻠﺧدﻣﺎت  ﻣ ن أن  ﺻدر
  .ﺻﻌو ﺔ ﻗ ﺎس إﻧﺗﺎﺟ ﺔ وﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت - 
  .55، ص  7002ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم، ﻣدﺧﻞ إﻟﻰ إدارة اﻟﻌﻣﻠ ﺎت، دار اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ، اﻷردن ،  :ﻟﻣﺻدرا
 :دورة ﺣ ﺎة اﻟﺧدﻣﺔ -2
دورة ﺣ ــﺎة، ﻓــﺈن ﻟﻠﺧدﻣــﺔ أ ﺿــﺎ دورة ﺣ ــﺎة، وﺗﻌﺗﺑــر دورة ﺣ ــﺎة اﻟﺧدﻣــﺔ ﻋﻣوﻣــﺎ ( ﺳــﻠﻌﺔ )  ﻣــﺎ أن ﻟﻠﻣﻧــﺗﺞ 
إن  أطول ﻣن دورة ﺣ ﺎة اﻟﺳﻠﻌﺔ، وﻫذا  ﻌود إﻟﻰ أن اﻟﺧدﻣﺔ أ طﺄ ﻓﻲ اﻟﺗﻌـرض إﻟـﻰ اﻟﺗﻘـﺎدم ﻣﻘﺎرﻧـﺔ  ﺎﻟﺳـﻠﻌﺔ، ﺑـﻞ 
 ﻣـﻧﺢ اﻟطﺑﯾـب ﺧﺑـرة أﻋﻠـﻰ وﺳـﻣﻌﺔ ( ﺎ ﻫـو اﻟﺣـﺎل ﻣـﺛﻼ ﻓـﻲ ﺧدﻣـﺔ اﻟطﺑﯾـب ﻣـ) رور اﻟوﻗـت ﻋﻠـﻰ ﺗﻘـد م اﻟﺧدﻣـﺔ ﻣـ
  (1).أوﺳﻊ ﻣﻣﺎ ﯾ ﻘﻰ ﺧدﻣﺗﻪ أطول و ﺗزاﯾد ﻋدد اﻟز ﺎﺋن اﻟذﯾن  طﻠﺑوﻧﻬﺎ ﻣﻊ اﻟوﻗت
                                                          
  .87، ص 7002ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم، ﻣدﺧﻞ إﻟﻰ إدارة اﻟﻌﻣﻠ ﺎت، دار اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ، اﻷردن،  (1)
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  .اﻟﻣواﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ذﻟكواﻟﺷ ﻞ 







  .87، ص  ﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ اﻟﻣر ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم، : اﻟﻣﺻدر
أن ﺑﻠوغ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺳﺗو  اﻟـذروة   ـون أ طـﺄ ﻣﻣـﺎ ﻓـﻲ اﻟﺳـﻠﻌﺔ ﻷن اﻟﺳـﻠﻌﺔ  ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷ ﻞ أﻋﻼﻩ ﻧﻼﺣ  - 
  ـون أﻋﻠـﻰ ﻣﻣـﺎ ﻓـﻲ اﻟﺳـﻠﻌﺔ ( اﻟﻣﺑ ﻌـﺎت) ﺗﺗﺳم  ﺎﻟﻘﺎﺑﻠ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻧﻘﻞ ﺧﻼﻓـﺎ ﻟﻠﺧدﻣـﺔ، وأن ﻣﺳـﺗو  ﺗﻘـد م اﻟﺧدﻣـﺔ 
ﺢ ﺗظﻬـر أﺳـرع ﻓـﻲ اﻟﺧدﻣـﺔ ﻣـن ﻧظﯾرﺗﻬـﺎ ﻓـﻲ اﻟﺳـﻠﻌﺔ، وﻻ ﺷك أن اﻟﻔرق اﻷﺳﺎﺳﻲ اﻟﻣﻬم ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ أن ﻓﺗرة اﻟـر 
 (1) .ﻓﻣن اﻟﻣﻼﺣ  أن ﻓﺗرة اﻟﺧﺳﺎرة ﺗﻛون أﻗﺻر ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺔ وﻓﺗرة اﻟر ﺢ أﺳرع وأطول ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺔ
  اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﻔﻬوم: اﻟﺛﺎﻧﻲ اﻟﻣطﻠب
  اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﻌر ﻒ: أوﻻ
ﺑﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎﻋﺎت واﻟﺻﻧﺎﻋﺎت  ﺔم اﻟﺧﺎﺻ ﻫﺎﺷوء اﻟﻣﻔاﻧطﻼﻗﺎ ﻣن اﻻﻫﺗﻣﺎم اﻟﻣﺗزاﯾد  ﺎﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻧ - 
اﻟﻣﺗﻧوﻋﺔ، ﺗﻘﺗﺿﻲ اﻟﺿرورة ﺗدارس اﻟﻌدﯾد ﻣن ﺗﻌر ﻔﺎت وﻣﻧﺎظﯾر اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺗﻲ ﺑرزت ﺧﻼل اﻟﺳﻧوات 
   (2) .اﻟﻘﻠﯾﻠﺔ اﻟﻣﻧﺻرﻣﺔ
ﺗﻌرف اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ إطﺎرﻫﺎ اﻟواﺳﻊ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﺗﻧطو  ﻋﻠﻰ ﺗﻘد م ﺧدﻣﺔ ﻋﺑر وﺳﺎﺋﻞ  - 1
ت إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﺛﻞ اﻻﻧﺗرﻧت، و ﺗﺿﻣن ﻫذا اﻟﺗﺻور ﻟ س ﻓﻘ  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ اﻋﺗﺎدت ﻣؤﺳﺳﺎت وﺷ  ﺎ
اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻘد ﻣﻬﺎ وٕاﻧﻣﺎ أ ﺿﺎ ﺗﻠك اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﺻﻧﺎﻋﯾﯾن ﻣﻣن  ﻌﺗﻣد ﻧﺟﺎﺣﻬم 
                                                          
  .97ص  ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ  ،(1)
اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌر  ﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣ ﺔ  – ﻣدﺧﻞ ﺗﺳو ﻘﻲ اﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ–   ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق، اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑﯾن اﻟﻧظر ﺔ واﻟﺗطﺑﯾ(2)
 .66، ص 4002اﻹدار ﺔ، ﻣﺻر، 
 دورة ﺣﯾﺎة اﻟﺧدﻣﺔ
 دورة ﺣﯾﺎة اﻟﺳﻠﻌﺔ
 اﻟﻣﺑﯾﻌﺎت
 اﻟزﻣن
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اﻷﺳﺎس  ﻋﻠﻰ ﺟودة ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت، وﺗﺄﺳ ﺳﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﺎ ﺗﻘدم ﻓﺈن ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﯾر ز  ﺎﻟدرﺟﺔ
 (1) .ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾﻞ
 ﻣﺎ ﺗﻌرف اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﺗﻠك اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم ﻣن ﺧﻼل اﻻﺗﺻﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  - 2
  (2) .ﺑﯾن ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻣﻧﻬﺎ
ﺗﻧطو  ﻋﻠﻰ ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﺑر وﺳﺎﺋﻞ وﺷ  ﺎت إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺗﻌرف أ ﺿﺎ  ﺄﻧﻬﺎ  - 3
،وﻋﻠ ﻪ ﻓﺈن ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﺳﻊ وﻻ ...اﻟﻘﺻﯾرة اﻷﻧﺗرﻧﯾت،اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺟوال،اﻟرﺳﺎﺋﻞ:ﻣﺛﻞ
  (3) . ﻘﺗﺻر ﻋﻠﻰ ﻣزود  اﻟﺧدﻣﺎت ﻓﻘ  ﺑﻞ ﻫو ﻣوﺟﻪ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ أﺳﺎﺳﺎ  
 ﺄﻧﻬﺎ ﺗﻠك اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ : وﻣﻣﺎ ﺳﺑ  ﻧﻘدم ﺗﻌر ﻔﺎ ﻣﺧﺗﺻرا ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  -4
ﺎﻛس، اﻷﻗﻣﺎر اﻟﺻﻧﺎﻋ ﺔ، اﻟﺷ  ﺎت اﻟﻣﺣﻠ ﺔ، اﻟﻬﺎﺗﻒ، اﻟﻔ:  ﺎﺳﺗﺧدام إﺣد  اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﺛﻞ
 (4) .ﻟﺟﻣﻬور اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن  ﻣﺎ  ﺣﻘ  اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾﻧﻬم اﻻﻧﺗرﻧت 
وﻫﻧﺎ  ﻣ ﻧﻧﺎ ﺗﺣدﯾد اﻟﻔرق ﺑﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ ﯾﺗﻠﺧص ﻓﻲ ﺗﻌو ض واﺟﻬﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ  - 
ﻣﻊ ﻏ ﺎب اﻻﺗﺻﺎل اﻹﻧﺳﺎﻧﻲ ( ﺧصﺷ) إﻧﺳﺎن  –اﻹﻧﺳﺎﻧﻲ اﻟﺷﺧﺻﻲ ﻓﻲ ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺔ ﺑواﺟﻬﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ آﻟﺔ 
اﻻﻟﺗﻘﺎء ﺑﯾن اﻟز ون واﻟﻣؤﺳﺳﺔ أﺻ ﺢ ﻋ ﺎرة ﻋن ﻋﻼﻗﺔ دﯾﻧﺎﻣ   ﺔ وﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔ ﻓﻲ أ  ﻣ ﺎن ﺗوﺟد وﺗﺗوﻓر  ﺣﯾث أن
  (5) .ﻓ ﻪ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ
 ﻌض ﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎل اﻟراﺋدة ﻓﻲ ﺣﻘﻞ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت ﺗﻧظر إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ  ﻣﺎ أن -   
ظور ﺿﯾ  وﻣﺣدود ﺟدا، ﺣﯾث ﺗر  ﻫذﻩ اﻟﻣﻧظﻣﺎت أن اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﻧطو  ﻓﻘ  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن ﻣﻧ
ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺎت ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ ﺔ وﺧدﻣﺎت ﻋﺑر اﻟو ب ﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻣﻧظﻣﺎت اﺳﺗﺷﺎر ﺔ،  ﻣﺎ ﯾﻧظر إﻟﻰ ﻋدﯾد ﻣن ﺷر ﺎت 
م اﻟﺑﻧ ﺔ اﻟﺗﺣﺗ ﺔ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺳﻠﻛ ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ ﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﻫﻲ اﻷﺧر  ﺗﻘد
                                                          
 .98، ص  9002ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد، اﻟﺗﺳو   اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، دار اﻟﻣﺳﯾرة، ﻋﻣﺎن، اﻷردن،  (1)
دراﺳﺔ ﻟﺗﻘﯾ م ﻣواﻗﻊ اﻟوزارات اﻟﺳﻌود ﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت،  –ﻧورة ﺑن ﻧﺎﺻر اﻟﻬزاﻧﻲ، اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ اﻷﺟﻬزة اﻟﺣ وﻣ ﺔ  (2)
 .74، ص 8002 ﺔ اﻟﻣﻠك ﻓﻬد اﻟوطﻧ ﺔ، اﻟﺳﻌود ﺔ، ﻣ ﺗ
دراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﯾﻧﺔ ﻣن ﻋﻣﻼء اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎر ﺔ - ﺣﻣﺎد أﺑو رﻣﺎن،أﺛر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﻌز ز وﻻء اﻟﻌﻣﻼء أﺳﻌد (3)
 .785، ص6102،اﻻردن، 1،ﻣﻠﺣ 34اﻷردﻧ ﺔ،ﻣﺟﻠﺔ دراﺳﺎت اﻟﻌﻠوم اﻹدار ﺔ،ﻣﺟﻠد 
 .84ﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص ﻧورة ﺑن ﻧﺎﺻر اﻟﻬزاﻧﻲ اﻟ (4)
 ellehcé enu'd noitisoporP ,L@uqteN : euqinortcelé ecivres ed étilauq aL ,sellosserB yrogérG )5(
 ne snoitacilppa te ehcrehcer  ,sruetarédom steffe te sdnahcram setis xua eéuqilppa erusem ed
 .12P , 6002 , 3 °n ,12 loV ,gnitekraM
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إﻻ أن اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ أوﺳﻊ ﻣن  (1) .ﺧدﻣﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﺛﻞ اﻻرﺗ ﺎ  اﻟﺷ  ﻲ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺗﺻﻠﺔ ﺑﻬﺎ
 . وﻧﻬﺎ ﻣﺟرد ﺧدﻣﺎت ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أو ﺧدﻣﺎت اﻟو ب أو ﺧدﻣﺎت اﻟﺑﻧ ﺔ اﻟﺗﺣﺗ ﺔ
  اﻟﻣ ﺎدئ اﻷﺳﺎﺳ ﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ:ﺛﺎﻧ ﺎ   
    ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟﺗﻲ ﯾﻧ ﻐﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧظﻣﺔ أﺧذﻫﺎ  ﻌﯾن  ﻣ ن أن ﻧﺣدد  ﻌض اﻟﻣ ﺎد  اﻷﺳﺎﺳ ﺔ   
  (2) :اﻻﻋﺗ ﺎر ﻋﻧد اﻟﺗﺧط   واﻟﺗﻧﻔﯾذ ﻟﺗﺑﻧﻲ وﺗﻧﻔﯾذ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ إﻟﻛﺗروﻧ ﺎ
ل إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﺟﻣ ﻊ اﻟﺟﻣﻬور ﺣﺗﻰ أوﻟﺋك اﻷﺷﺧﺎص ذو  اﻻﺣﺗ ﺎﺟﺎت و ﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟوﺻ -1
 .اﻟﺧﺎﺻﺔ
ﻣن ﺧﻼل ﻗﻧوات ﻣﺗﻌددة ﻣﺛﻞ اﻻﻧﺗرﻧت وﺷ  ﺎت ﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟوﺻول إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  -2
 .اﻟﺑﻧوك واﻟﻬﺎﺗﻒ وﻏﯾرﻫﺎ
 .ﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔإﺳﻬوﻟﺔ وﺳرﻋﺔ  -3
 .أن ﺗﻛون اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻏﯾر ﻣ ﻠﻔﺔ -4
 .ﺗوﻓﯾر اﻷﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ وﺿﻣﺎن اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ -5
أﺧر  إﻻ  ﻌد  ءﺔ ﻓﻲ أﺷ ﺎﻋدم اﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺷﺧﺻ ﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣ -6
 .ﻣواﻓﻘﺔ ﻣﺳ ﻘﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﯾن
إﺗﺎﺣﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ ﻣدار اﻟﺳﺎﻋﺔ وﻓﻲ  ﻞ ﻣ ﺎن، وﻟ س  ﻣﺎ ﻫو اﻟﺣﺎل ﻓﻲ  -7
 .اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗرﺗ    ﺎﻟﻣ ﺎن واﻟزﻣﺎن
 (.ﻧﺳﺎنإ –آﻟﺔ ) ﺗﻌو ض واﺟﻬﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻹﻧﺳﺎﻧﻲ ﻓﻲ ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺔ ﺑواﺟﻬﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ  -8
  (3) :ﯾﻠﻲ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﺎ ﻌض اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﯾز ﺑﻬﺎ اﻟﺧدﻣﺎت إﺿﺎﻓﺔ  ﻣﺎ  ﻣ ن  - 
ﺣﯾث أن  ﻔﺎءة اﻹﺟراءات واﻟﻣراﺳﻼت ﺑﯾن طرﻓﻲ ﻣﻌﺎﻣﻠﺔ : اﺧﺗﻔﺎء اﻟوﺛﺎﺋ  اﻟورﻗ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت -  9
 .اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺗم إﻟﻛﺗروﻧ ﺎ
ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ) ﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﯾث ﻻ ﯾر  طرﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻹ: ﻋدم إﻣ ﺎﻧ ﺔ ﺗﺣدﯾد اﻟﻬو ﺔ - 01
 . ﻞ ﻣﻧﻬﻣﺎ اﻵﺧر( ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ
                                                          
 .611، ص  9002ﻟﻌﻼق، اﻟﺗﺳو   اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، اﻟ ﺎزور ، اﻷردن،  ﺷﯾر ا (1)
 .94ﻧورة ﺑن ﻧﺎﺻر اﻟﻬزاﻧﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  (2)
 .59، ص 49، ص 1102ﻣﺣﻣود ﺣﺳﯾن اﻟواد ،  ﻼل ﻣﺣﻣود اﻟواد ، اﻟﻣﻌرﻓﺔ واﻹدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، دار ﺻﻔﺎء، اﻷردن،  (3)
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إﺗﺎﺣﺔ اﻟﻘدرة ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻋﻠﻰ إدارة ﺗﻌﺎﻣﻼﺗﻬﺎ  ﺎﺳﺗﺧدام ﺷ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت   ﻔﺎءة ﻣن أ  ﻣوﻗﻊ  - 11
 .ﺟﻐراﻓﻲ
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺎتاﻟﺧدﻣ و أﻧواع ﻋﻧﺎﺻر:ﺛﺎﻟﺛﺎ   
  ﻋﻧﺎﺻر اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ -   1
  ﻊ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺑﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻋﺑر اﻟﺷ  ﺎت ﺗﺗﺿﻣن اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺟﻣ 
  (1) :ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﺎﻟ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟﺗﻲ 
 tcudorp ecivres ﻣﻧﺗﺞ اﻟﺧدﻣﺔ  
 tnemnorivne ecivresﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧدﻣﺔ   
 yreviled ecivresﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ  / ﺗﻘد م  
  ﻓﺈن  ﺎﺳﺗطﺎﻋﺗﻧﺎ ﺗﺷﺧ ص اﻟﺳ ﺎرة ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﻣﻧﺗﺞ ﺳﻠﻌﻲ،  إﻟﻰ ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺳ ﺎرات، ﻣﺛﺎل وٕاذا ﻣﺎ ﻧظرﻧﺎ  - 
ﺣﯾث أﺻ ﺢ  ﺎﻟﻣﺳﺗطﺎع اﻟﯾوم ﺷراء ﺳ ﺎرة ﻣن ﺧﻼل اﻻﻧﺗرﻧت ﺣﺻر ﺎ، وﺗوﺻﯾﻠﻬﺎ ﻣ ﺎﺷرة إﻟﻰ ﻣﺳ ن 
  .اﻟﻣﺷﺗر  
 .ﺷراﺋﻪ اﻟﺗﺄﻣﯾن واﻟﺗﻣو ﻞ وﻫو ﻋ ﺎرة ﻋن ﻣﺣور اﻷداء اﻟذ   ﻘوم اﻟﻌﻣﯾﻞ  اﻟﺿﻣﺎن ﯾﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ:ﻓﻣﻧﺗﺞ اﻟﺧدﻣﺔ-أ  
، وﻫو اﻟﻣوﻗﻊ ( ﺣﺳب اﻟﻣﺛﺎل اﻟﺳﺎﺑ ) وﻫو اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺷ  ﻲ اﻟﺗﺎ ﻊ ﻟﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﺳ ﺎرات : ﺔ اﻟﺧدﻣﺔﺑﯾﺋ -ب    
 اﻟذ   ﻣﺛﻞ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻔﺻﯾﻠ ﺔ ﻋن اﻟﺳ ﺎرة وﺗﺳﺗﺧدم  ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ذﻟك ﺻور وأﻧﺷطﺔ وﻓﯾدﯾوﻫﺎت رﻗﻣ ﺔ، 
ﻟﻠﺑ ﻊ ﻓﻲ  ﺣﯾث  ﺎت  ﺣﻞ ﻣﺣﻞ ﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ اﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ  ﻣﻌرض اﻟﺳ ﺎرات واﻟﺳ ﺎرات اﻟﻣﻌروﺿﺔ
 .وﻫ ذا ﯾﺗم اﺳﺗﺑدال ﻫذﻩ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺎد ﺔ ﺑﺑﯾﺋﺔ رﻗﻣ ﺔ (2) .ﻣﺣﻼت ﻧﻘﺎ  اﻟﺑ ﻊ
ﻣﺛﻞ اﻟﺻﻔﻘﺔ اﻟﺑ ﻌ ﺔ واﻟﺗﻔﺎوض ﻓﻘد ﺗم اﺳﺗﺑداﻟﻬﺎ  ﻌﻣﻠ ﺎت أ ﺳ  ﻣﺛﻞ : ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺔ/ ﺗوﺻﯾﻞ  - ج  
ﯾرﻫﺎ وأ ﺿﺎ ﻋﻣﻠ ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗ ﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺗوﻻﻫﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ وو ﻼء ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻷﺳﻌﺎر وﻧﻣﺎذج ﺗﺣدﯾد اﻟﺳﻌر وﻏ
 .اﻟﺻﻔﻘﺔ اﻟﺑ ﻌ ﺔ ﻋﺑر اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻣواﻋﯾد اﻟﺗﺻﻠ ﺢ واﻟﺗﻔﺎوض وﻏﯾرﻫﺎ
   ﻓطﺑ ﻌﺔ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﺧﺗﻠﻒ  ﺷ ﻞ ﺟوﻫر  ﻋن اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ، ﻓﺎﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﻣﻧﺢ  - 
اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗ ﺔ ،  ـ ﺑر،  ﻣﺎ أن ﻋﻧﺎﺻر اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﺷﻣﻞ اﻟﻌدﯾد ﻣن ﺧﺻﺎﺋصأﻟﻠﻌﻣﻼء رﻗﺎ ﺔ وﺳ طرة 
                                                          
 .76 ﺔ واﻟﺗطﺑﯾ ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ﺷﯾر اﻟﻌﻼق، اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑﯾن اﻟﻧظر  (1)
 .811 ﺷﯾر اﻟﻌﻼق، اﻟﺗﺳو   اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  (2)
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 ﻧﺎﻫ ك ﻋن أن ﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺗﻣﺎﻣﺎ وأن ﻋﻣﻠ ﺎت ﺗﻘد م وﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
  .ﻋن ﻋﻣﻠ ﺎت ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ (1)
  :أﻧواع اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ- 2
ﻓﻲ اﻟﺣﺎﻻت  ﻧظرا ﻟﺿرورة ﺗداﺧﻞ اﻟﻌﻧﺻر اﻟ ﺷر  ﻓﻲ  ﻌض اﻟﺧدﻣﺎت وﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل أﺧذ اﻟﻘرار
اﻟﻼﻧظﺎﻣ ﺔ  ﺈﺟراءات اﻟﺗﻔﺎوض، ﻓﺈن إﻣ ﺎﻧ ﺔ ﻧﻘﻞ ﺟﻣ ﻊ إﺟراءات اﻟﺧدﻣﺎت إﻟﻰ اﻟﻔﺿﺎء اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺗﻛون 
، ﻟذﻟك  ﻣ ن ﺗﻘﺳ م اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ إﻟﻰ ﻧوﻋﯾن (2)ﺿﺋﯾﻠﺔ، وﻓﻲ  ﻌض اﻟﺣﺎﻻت ﺗﻛون ﺷ ﻪ ﻣﺳﺗﺣﯾﻠﺔ
  :رﺋ ﺳﯾﯾن ﻫﻣﺎ
 (:ﺗﻣﺎﻣﺎآﻟ ﺔ ) اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺻﺎﻓ ﺔ أو اﻟﻣطﻠﻘﺔ  -أ
وﻫﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﻻ ﺗﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﺗداﺧﻞ اﻟﻌﻧﺻر اﻟ ﺷر  ﻣطﻠﻘﺎ ﺧﻼل دورة ﺣ ﺎﺗﻬﺎ ﻣن ﺑداﯾﺗﻬﺎ وٕاﻟﻰ 
اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ، اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ، اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ، : ، وﻣن أﻣﺛﻠﺔ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت(3)ﻧﻬﺎﯾﺗﻬﺎ
  (4) :ﺻﺎﺋص أﻫﻣﻬﺎو ﺗﻣﯾز ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺧدﻣﺔ  ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧ  .اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ
ﺗﻌﻣﻞ ﻓﻘ  ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ أو أ  ﻣوﻗﻊ اﻓﺗراﺿﻲ ذ  ﺻﻠﺔ  
 .ﻣﺛﻞ ﻣوﻗﻊ ﻣوﺟﻪ ﺑﺟﻬﺎز ﻧﻘﺎل
 . ﻘوم اﻟﻌﻣﻼء ﺑز ﺎرة اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺷ  ﻲ ﻟﻼﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت 
 .ﺗﺗم ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﺳﻠ م ﻣﻧﺗﺞ اﻟﺧدﻣﺔ  ﺎﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﺻر ﺎ 
اﺗﺻﺎل ﻣﺎد  ﻣﻊ ﻣﻘدﻣﻲ اﻟﺧدﻣﺔ أو  ﺷراء اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت وﺗﺳﻠ ﻣﻬﺎ ﻟﻛن دون أ  
 .اﻟﻣزودﯾن
 (:ﺷ ﻪ آﻟ ﺔ) اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠطﺔ  -ب
و ﺣﺗﺎج ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﻏﻠﻰ ﺗدﺧﻞ  ﺷر  ﻓﻲ  ﻌض ﻣراﺣﻞ ﺣ ﺎة اﻟﺧدﻣﺔ، ﻣﺛﻞ أن ﺗﺗوﻗﻒ اﻟﺧدﻣﺔ 
ﻘﺎ ﻟﻣﺎ  ﺣددﻩ ﻫذا اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻧد ﻣدﯾر ﻗﺳم ﻣﻌﯾن ﻟﻠﺗﺣﻘ  ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻗﺑﻞ أن ﺗﺗﺎ ﻊ ﻣﺳﺎرﻫﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻓ
                                                          
 .99ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  (1)
  ،4002اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻌر  ﺔ ﻟﻠدراﺳﺎت واﻟﻧﺷر، ﻟﺑﻧﺎن،  -ﻣن اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ إﻟﻰ اﻟﺗطﺑﯾ  –ﻋ ﺎس ﺑدران، اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  (2)
 .251ص  
 .351ﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص اﻟﻣر   (3)
 .29ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ﺑﺗﺻرف، ص  (4)
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وﻫذا ﻣﺎ ﯾﻧطﺑ  ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻣﻧﺢ اﻟﺗﺄﺷﯾرات، ﺣﯾث ﯾﺗم ﺗﻘد م اﻟطﻠب و ﺎﻓﺔ . (1)اﻟﻣدﯾر
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺣﺟز ﻣوﻋد  طر ﻘﺔ اﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ، ﻟﯾﺗم دراﺳﺔ اﻟﻣﻠﻒ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﯾن، ﯾدو ﺎ ﺛم   ون اﻟرد 
  .اﻟﻛﺗروﻧ ﺎ
  ﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔﺳﺳﺔ ﻟاﻟﻣؤ اﻟﺗﺣد ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻪ ﺗﺑﻧﻲ  :را ﻌﺎ
 :ﻗﺑول اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻟﻠﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ - 1
ﻣﻊ ﺗﻧﺎﻣﻲ اﺳﺗﺧدام أﺳﺎﻟﯾب ﺗوﺻﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﺑر وﺳﺎﺋﻞ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، ﺣﯾث ﺗﻐﯾرت ﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧدﻣﺔ 
إﻟﻰ أن ﺗﺻ ﺢ "  hcet-wol ,hcuot-hgiH" ﻣن ﺣﺎﻟﺔ  وﻧﻬﺎ ﻋﺎﻟ ﺔ اﻟﺗﻣﺎس اﻹﻧﺳﺎﻧﻲ ﻣﻧﺧﻔﺿﺔ اﻟﺗﻘﻧ ﺔ 
ﻫذﻩ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺟدﯾدة ﺗﺗطﻠب  ﺎﻟﺿرورة "  hcet hgiH ,hcuot woL" ﻟ ﺔ اﻟﺗﻘﻧ ﺔ ﻣﻧﺧﻔﺿﺔ اﻟﺗﻣﺎس اﻹﻧﺳﺎﻧﻲ ﻋﺎ
 ﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ، و ﻣﺎ أن اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ ﺗﺗﻐﯾر  ﺷ ﻞ ﺋأن   ون اﻟﻌﻣﻼء ﻣرﺗﺎﺣﯾن ﻓﻲ ﺗﻌﺎﻣﻠﻬم ﻣﻊ اﻟواﺟﻬﺎت اﻟﺑﯾ
ﺷ ﺎل ﻣﺗواﺻﻞ ﻧﺣو اﻷﻓﺿﻞ ﻓﺈن اﻟﻌﻣﻼء  ﺣﺎﺟﺔ أ ﺿﺎ ﻷن   وﻧوا ﻣﻧﻔﺗﺣﯾن ﻣن ﺣﯾث اﺳﺗﻌدادﻫم ﻟﻘﺑول اﻷ
واﻷﻧواع اﻟﺟدﯾدة ﻣن اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ، إﻻ أﻧﻪ ﻣن اﻟﺧطﺄ اﻻﻋﺗﻘﺎد  ﺄن ﺟﻣ ﻊ اﻟﻌﻣﻼء ﺳ  وﻧون ﻋﻠﻰ ﻧﻔس اﻟدرﺟﺔ ﻓﻲ 
ﻗﺑوﻟﻬم أو اﺳﺗﻌدادﻫم ﻟﺗﺑﻧﻲ واﺣﺗﺿﺎن  ﺎﻓﺔ اﻷﺷ ﺎل اﻟﻣﺗﺟددة ﻟﻠﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ، ﻓﻬﻧﺎك ﻋواﻣﻞ  ﺛﯾرة ﻗد ﺗﻣﻧﻊ اﻟ ﻌض 
 3وﻫﻲ ﻋواﻣﻞ   ون ﻣردﻫﺎ إﻟﻰ  (2) . ﺄﺷ ﺎﻟﻬﺎ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔﻣن ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﻣﺛﺎﻟﻲ اﻟﻣﻧﺷود ﻣﻊ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ 
  :ﻋواﻣﻞ ﻫﻲ
 .ﻋواﻣﻞ ﻣﺗﻌﻠﻘﺔ  ﺎﻟﻌﻣﻼء ﻧﻔﺳﻬم 
 .ﻋواﻣﻞ ﻣﺗﻌﻠﻘﺔ  ﺎﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ ﻧﻔﺳﻬﺎ 
 .ﻋواﻣﻞ ﻣﺗﻌﻠﻘﺔ  ﻣزود  اﻟﺧدﻣﺎت وﺻﺎﻧﻌﻲ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ أﻧﻔﺳﻬم 
إﻟﻰ أﺳﻬﻞ وأرﺧص  و ﺗﺣﻣﻞ ﻣزودو اﻟﺗﻘﻧ ﺎت واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣرﺗ طﺔ ﺑﻬﺎ ﻣﺳؤوﻟ ﺔ ﺗﺛﻘﯾﻒ وﺗﻌﻠ م وٕارﺷﺎد اﻟﻌﻣﻼء
أﺳﺎﻟﯾب اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ، ﻋﻼوة ﻋﻠﻰ ﻗ ﺎﻣﻬم  طرح ﺗﻘﻧ ﺎت ﺻد ﻘﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﺧدم وﺗﺷﺟ ﻊ اﺳﺗﺧدام ﻣﺛﻞ ﻫذﻩ 
  .اﻟﺗﻘﻧ ﺎت ﻋﻠﻰ ﻧطﺎق واﺳﻊ
 ﻣﺎ  ﻌﺗﺑر اﻟﻌﺎﺋ  اﻟﻧﻔﺳﻲ اﻟﻣﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻣﻘﺎوﻣﺔ اﻟﺗﻐﯾﯾر، واﻟﻌﺎﺋ  اﻟﻣﺎد  ﻓﺎﻋﻼن ﺿد ﺗطﺑ ﻘﺎت اﻟﺧدﻣﺎت 
 ﻣ ن ﺗﺟﺎﻫﻠﻬﻣﺎ ﺣﯾث ﯾؤد ﺎن إﻟﻰ ﻋدم ﺗطﺑﯾ  اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟﺗﺄﺧر ﻓﻲ  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، وﻫﻣﺎ ﺳﺑ ﺎن ﻻ
                                                          
 .351ﻋ ﺎس ﺑدران، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  (1)
 .112،اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص    ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق، اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑﯾن اﻟﻧظر ﺔ واﻟﺗطﺑﯾ (2)
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ﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ وﻟﻛﻧﻪ ﻓﻲ اﻟﺣﻘ ﻘﺔ  ﻣ ن اﻟﺗﻐﻠب ﻋﻠﯾﻬﺎ  ﺳﻬوﻟﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ إﯾﺟﺎد اﻟﻘﻧﺎﻋﺔ اﻟﺗﺎﻣﺔ ﻟد  اﻟﻣﺳؤوﻟﯾن 
  (1) .ﻟدﻋم اﻟﺗﻘدم اﻟﺗﻘﻧﻲ 
 :اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺧﺻﺎﺋص اﻟز ون  - 2
ﻋﻠﻰ اﻷﺷﺧﺎص اﻟذﯾن  ﻘوﻣون  ﻌﻣﻠ ﺎت اﻟﺷراء ﺳواء  ﺎﻧت ﺳﻠﻊ أو " اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟز ون "  طﻠ  ﻫذا اﻟﻠﻘب 
  . ﺧدﻣﺎت ودﻓﻊ أﺛﻣﺎن ﻣﺷﺗر ﺎﺗﻬم ﻋﺑر ﺷ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت و ﺎﺳﺗﺧدام اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
  (2) :ﯾﺗﻣﺗﻊ ﻫذا اﻟز ون اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﻌدة ﺧﺻﺎﺋص أﻫﻣﻬﺎ: اﻟز ون اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺧﺻﺎﺋص-أ
وأذواق اﻟز ون ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧـت، وﻫـذا اﻟﺗطـور اﻟﻣﺗﺳـﺎرع واﻟﺗﺟـدد اﺳﺗﻣرار وﺗﺟدد وﺗطور ﺣﺎﺟﺎت ورﻏ ﺎت -
اﻟﻣﺳــﺗﻣر ﻓــﻲ اﻟﺣﺎﺟــﺎت واﻟرﻏ ــﺎت واﻷذواق ﻧــﺎﺟم ﻋــن اﻟﺗطــور واﻟﺗﺟــدد اﻟﻣﻘﺎﺑــﻞ ﻓ ﻣــﺎ  طرﺣــﻪ و ﻘدﻣــﻪ اﻟ ــﺎﺋﻌون 
طرح ﺗﺷ ﯾﻠﺔ  ﺑﯾرة ﺟدا ﻣـن اﻟﻣﻧﺗﺟـﺎت وﻫـذا ﯾـؤﺛر    اﻟﻣﺗﻧﺎﻓﺳون ﻋﻠﻰ ﺷ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻣن ﺳﻠﻊ وﺧدﻣﺎت، إذ ﯾﺟر 
ﻬﻠك اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ و ﺟﻌﻠﻪ  ﺳﻌﻰ  ﺎﺳﺗﻣرار ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ أﻓﺿـﻞ اﻟﻣﻧﺗﺟـﺎت ﻣـن ﺣﯾـث اﻟﺳـﻌر واﻟﺟـودة ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗ
  .واﻟﺗﺳﻠ م
إذ  ـﺎت اﻟز ـون اﻻﻟﻛﺗروﻧـﻲ اﻟﯾـوم  ﻌﺗﻣـد ﻋﻠـﻰ : اﻻﻋﺗﻣـﺎد ﻋﻠـﻰ ﺗوﺻـ ﺎت اﻟﺟﻣﺎﻋـﺎت اﻟﻣرﺟﻌ ـﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔـﺔ-
ل ﻗﻧــوات ﻣﺗﻌــددة ﻋﻠــﻰ اﻟﻧﺻــﺎﺋﺢ واﻟﺗوﺻــ ﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔــﺔ اﻟﺗــﻲ ﺑﺈﻣ ﺎﻧــﻪ اﻻﺳــﺗﻣﺎع إﻟﯾﻬــﺎ واﻟﺣﺻــول ﻋﻠﯾﻬــﺎ ﻣــن ﺧــﻼ
  .ﺷ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت ﻣﺛﻞ ﻋرف اﻟﻣﺣﺎدﺛﺔ واﻟدردﺷﺔ وﻣﺟﻣوﻋﺎت اﻷﺧ ﺎر واﻟﺗﻌﻠ ﻘﺎت واﻵراء
اﻟﺗﻐﯾر اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻓﻲ ﺳﻠوك اﻟز ون اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وﺗوﺟﻬﺎﺗﻪ ﻧﺣو ﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻣﺛﻼ اﻟز ون -
ﺎرس اﻟﺻــﻔﻘﺎت اﻟﺗﺟﺎر ــﺔ اﻟﺻــﻐﯾرة  ــﺎﻷﻣس  ــﺎن ﻣﺗﺧوﻓــﺎ ﻣــن ﻫــذﻩ اﻷﻋﻣــﺎل اﻟﺟدﯾــدة، أﻣــﺎ اﻟﯾــوم ﻓﺈﻧــﻪ أﺻــ ﺢ  ﻣــ
  .واﻟﻛﺑﯾرة ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت دون اﻟﺗﺧوف اﻟذ   ﺎن  ﺳ طر ﻋﻠﻰ ﺳﻠو ﻪ ﻣﻊ ﺑدا ﺔ ﻧﺷوء اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
اﻣــﺗﻼك اﻟز ــون اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ ﻟﻣﻘــدار  ﺑﯾــر ﻣــن اﻟﺑ ﺎﻧــﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت ﺣــول اﻟﺳــﻠﻊ واﻟﺧــدﻣﺎت اﻟﻣطروﺣــﺔ -
ﺔ اﻟﻘرار اﻟﺷراﺋﻲ اﻟﺻـﺎﺋب ﻋﺑـر اﻻﻧﺗرﻧـت، وﻫـذا اﻟﻛـم اﻟﻬﺎﺋـﻞ ﻟﻠﺑ ﻊ ﻋﺑر اﻟﺷ  ﺔ، وﻫذﻩ اﻟﺑ ﺎﻧﺎت ﺗﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﺻﻧﺎﻋ
ﻣـن اﻟﺑ ﺎﻧـﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت ﯾﺗـراﻛم ﻟـد  اﻟز ـون ﻋﺑـر اﻻﻧﺗرﻧـت ﻣـن ﺧـﻼل ﺧﺑرﺗـﻪ ﻓـﻲ اﻟﺗﺳـوق واﻟﺷـراء اﻻﻟﻛﺗروﻧـﻲ 
ﻣـن ﺧـﻼل اﺳـﺗﻌراض ﻗـواﺋم ﻣﻘﺎرﻧـﺔ اﻷﺳـﻌﺎر وﻣـن ﺧـﻼل اﻻﺳـﺗﻌﺎﻧﺔ واﻻﺳﺗرﺷـﺎد ﻓـﻲ ، ا ﺿـﺎ واﻟﺗﺻـﻔﺢ واﻟدردﺷـﺔ 
  .ﺑ ﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﻣﺣر ﺎت اﻟ ﺣث اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔاﺳﺗﺧراج اﻟ
  :أﻧواع اﻟز ﺎﺋن ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت-ب
                                                          
 .55ﻧورة ﺑﻧت ﻧﺎﺻر اﻟﻬزاﻧﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  (1)
  .64، ص 54، ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ  ،ص  ﻼل ﻣﺣﻣود اﻟواد ،ﻣﺣﻣود ﺣﺳﯾن اﻟواد ( 2)
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ﻣﻊ ازد ﺎد اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻋﻠـﻰ اﻟﺑ ـﻊ ﻋﺑـر اﻻﻧﺗرﻧـت ﯾﺗـﺎ ﻊ اﻟﻘـﺎﺋﻣون ﻋﻠـﻰ ﻫـذﻩ اﻟﻣواﻗـﻊ دراﺳـﺔ ﻣـد  رﺿـﺎ اﻟز ـﺎﺋن 
ﻋـدد  ﻋن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ز ﺎدة ﻣﺳﺗو  ﻫذا اﻟرﺿﺎ، واﻟﻬدف اﻟرﺋ س ﻟﻠﻣﻧظﻣﺎت ﻫو إرﺿﺎء أﻛﺑـر
ﻣن اﻟز ﺎﺋن ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﻹﻗﻧﺎﻋﻬم ﺑﺗﻛرار ز ﺎراﺗﻬم ﻟﻣوﻗﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ واﻟﺷراء ﻣﻧﻬﺎ، و ﻣ ن ﺗﺻﻧﯾﻒ اﻟز ﺎﺋن ﻋﺑـر 
  (1) :أﺻﻧﺎف رﺋ ﺳ ﺔ  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ 6اﻻﻧﺗرﻧت  ﺷ ﻞ ﻋﺎم إﻟﻰ 
و ﺑــدأ  ﺷــراء  ﻣ ـﺎت  ﺳــ طﺔ ﻣــن :ﯾث اﻟﻌﻬــد  ﺎﻻﻧﺗرﻧــت واﻟﻣﻔﻬــوم اﻟﺣﻘ ﻘــﻲ ﻟﻠﺗﺟــﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔداﻟز ــون ﺣــ -
ﺎت واﻟﺗﻲ ﺗﻘﻊ ﺿﻣن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﺻﻧﻔﺔ  ﺎﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻵﻣﻧﺔ،  ﺎﻟﺧدﻣﺎت ﻣﻧﺧﻔﺿـﺔ اﻷﺳـﻌﺎر، و ﺗطﻠـب ﻫـذا اﻟﻣﻧﺗﺟ
اﻟﻧوع واﺟﻬﺔ  ﺳ طﺔ ﺟدا ﻟﻠﻣوﻗﻊ، وٕاﺟراءات ﺷراء ﺳﻬﻠﺔ،  ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﺿﻣﺎﻧﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺟﻌﻞ ﻫؤﻻء 
وﻓﯾر اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣﯾـزات ﻹﻗﻧـﺎﻋﻬم اﻟز ﺎﺋن  طﻣﺋﻧون ﻟﻌﻣﻠ ﺎت اﻟﺷراء و ﻧﺻﺢ ﻟﻠﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟز ﺎﺋن ﺗ
  .ﺑﺈﺗﻣﺎم ﻋﻣﻠ ﺎت اﻟﺷراء
 ﺳﺗﺧدم ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن  ، ﺣﯾثاﻟز ون اﻟذ  ﯾ ﺣث و ﺳﻌﻰ وراء اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ أﻓﺿﻞ اﻟﻌروض اﻟﺗﺳو ﻘ ﺔ-
اﻟز ﺎﺋن أدوات وﻣوﻗﻊ ﺧﺎص، ﻟﻠﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﯾن اﻷﺳﻌﺎر ﻓﻲ اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ، وﻻ   ـون ﻟﻬـذا اﻟﻧـوع ﻣـن اﻟز ـﺎﺋن وﻻء 
ﺔ أو ﺻﻧﻒ ﻣﺣدد ﻣن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت، ﺑﻞ ﯾ ﺣﺛون ﻋﻠﻰ أرﺧص اﻷﺳﻌﺎر ، و ﺗطﻠب إرﺿﺎء ﻫذا اﻟز ون ﻟﻌﻼﻣﺔ ﺗﺟﺎر 
أن ﺗﻛـون ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺎت اﻟﻘـدرة ﻋﻠـﻰ إﻗﻧـﺎع اﻟز ـﺎﺋن  ـﺄﻧﻬم  ﺣﺻـﻠون ﻋﻠـﻰ أﻓﺿـﻞ اﻷﺳـﻌﺎر وأن ﻋﻠـﯾﻬم اﻟﺗوﻗـﻒ ﻋـن 
  .اﻟ ﺣث ﻋن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻷرﺧص ﻋﺑر اﻟﺷ  ﺔ
ﻓــﻲ ﻗﺿــﺎ ﺎ اﻟﺧﺻوﺻــ ﺔ واﻷﻣــن ﻓــﻲ اﻟﻣواﻗــﻊ  ﻌــض اﻟز ــﺎﺋن ﯾﺗﺻــﻔون  ﺎﻟﺣــذر وﺧﺎﺻــﺔ : اﻟز ــون اﻟﺣــذر-
ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﻟدراﺳﺔ اﻟﺳوق وﻧـوع ﻫـذا اﻟﺳـوق واﻷﺳـﻌﺎر، وﻟﻛـﻲ ﯾـﺗم اﻟﺣﻔـﺎ  ﻋﻠـﻰ ﻫـذا اﻟﻧـوع ﻣـن اﻟز ـﺎﺋن ﯾﺟـب 
ﺗوﻓﯾر ﺷرح واﻓﻲ و ﺷ ﻞ واﺿﺢ ﻟﻺﺟراءات اﻟﺗﻲ ﯾﺗ ﻌﻬـﺎ اﻟﻣوﻗـﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧـﻲ، و ﺣﺗـﺎج ﻫـذا اﻟﻧـوع ﻟﺧـدﻣﺎت اﻟـدﻋم 
ﺎؤﻻت و ﺗم ﻋرض ﺻﻔﺣﺎت ﺗﻌرض آراء  ﻌض اﻟز ﺎﺋن اﻟراﺿﯾن أو ﻋﺑر ﻣﻧﺗـد ﺎت اﻟﻔﻧﻲ اﻟﻣ ﺎﺷر ﻟﻠرد ﻋﻠﻰ اﻟﺗﺳ
  .ﺣوار ﺧﺎﺻﺔ
و ﻌرف ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟز ﺎﺋن ﺗﻣﺎﻣﺎ ﻟﻧوع و ﻣواﺻﻔﺎت اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗـﻲ ﯾرﻏﺑـون  ﺷـراﺋﻬﺎ : اﻟز ون اﻟﺣﺎزم -
وﻣواﺻــﻔﺎت وذﻟـك ﻗﺑــﻞ اﻟــدﺧول ﻟﻠﻣوﻗــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧـﻲ، و ﺿـﻊ اﻟز ــﺎﺋن اﻟﻣﻧﺗﻣــون ﻟﻬـذا اﻟﺻـﻧﻒ ﻓـﻲ أذﻫــﺎﻧﻬم ﻧﻘﺎطــﺎ 
و إﺟــراءات اﻟﺷــراء وﺳــﯾ ﺣﺛون ﻓــﻲ اﻟﻣوﻗــﻊ ﻋــن اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت واﻟﻣﻧﺗﺟــﺎت ( اﻟﺳــﻠﻊ واﻟﺧــدﻣﺎت) واﺿــﺣﺔ ﻟﻠﻣﻧﺗﺟــﺎت 
طﻠـب ﻫــذا اﻟﻧــوع اﺣﺗــواء اﻟﻣوﻗــﻊ ﻋﻠــﻰ أدوات ﺗﺳـﻣﺢ ﻟﻬــم  ﺎﺧﺗ ــﺎر ﺗاﻟﺗــﻲ ﺗﺗطــﺎﺑ  ﻣــﻊ اﻟﻣواﺻـﻔﺎت اﻟﺗـﻲ ﻟــدﯾﻬم، و 
  .ﻌض اﻟﺧﺑراء ﻓﻲ اﻟﻣوﻗﻊإﻟﻰ دﻋم ﻓﻧﻲ ﻓور  ﻣن   ون  ﺣﺗﺎﺟ  ﻣﺎاﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻣطﻠوب ﺣﺳب رﻏﺑﺗﻬم، 
                                                          
  .76، ص 9002اﻟﺗﺳو   اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، اﻻﻋﺻﺎر اﻟﻌﻠﻣﻲ، اﻷردن، ﺳﻣر ﺗوﻓﯾ  ﺻﺑرة،  (1)
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ﯾﻠﺟﺄ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟز ﺎﺋن إﻟﻰ اﻟﺷراء و ﻌﺗﺑـرون ﻣـن أﻛﺛـر اﻟز ـﺎﺋن ﺣ ـﺎ ﻟﻠﻣﻐـﺎﻣرة ﻓـﻲ : اﻟز ون اﻟﻣﺗﺣﻣس-
اﻟﻣﺣ ـﺔ  ماﻟﺷراء ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت، و ﺗطﻠب ﻫذا اﻟﻧوع إﺿﺎﻓﺔ ﻟﻣﺳﺎت ﻣﻣﺗﻌـﺔ ﻋﻠـﻰ اﻟﻣوﻗـﻊ ﻟﻠﺗﺟـﺎوب ﻣـﻊ ﺷﺧﺻـ ﺎﺗﻬ
ر ﻣوﻗﻌﻬﺎ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت ﻋـن اﻟﻣﻧﺗﺟـﺎت اﻟﻣﺗـوﻓرة، ﻟﻠﻣرح، و ﻧﺻﺢ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣوﻗﻒ أن ﺗﻘدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﺑ
 ،وآراء  ﻌـض اﻟﺧﺑـراء ﻓـﻲ أﻣـور ﻗـد ﺗﺟـذب اﻫﺗﻣـﺎم ﻫـذا اﻟﻧـوع ﻣـن اﻟز ـﺎﺋن  ﺎﺧﺗﺻـﺎر اﻟوﺻـول اﻟﺳـر ﻊ ﻟﻠﻣﻧﺗﺟـﺎت
  .واﻟدﻋم اﻟﻔﻧﻲ اﻟﺧﺎص  ﺎﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣطﻠو ﺔ
 اﻟز ون ﺎ ﻟد  اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺗﺧﺗﻠﻒ ﻋﻧﻬ اﻟز ون ﺻﻔﺎت وﺧﺻﺎﺋص وطﺑ ﻌﺔ وطﻠ ﺎت  وﻣﺎ  ﻣ ن ﻗوﻟﻪ أن - 
  (1) :ﻋددا ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﻧﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔﯾﺗوﻗﻊ ﻣن  ﻓﺎﻟز ون اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲاﻟﺗﻘﻠﯾد ، 
 .اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﻔور ﺔ ﻟطﻠ ﺎﺗﻪ 
 .ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣطروﺣﺔ 
 .اﻷﺳﻌﺎر اﻟﻣﻧﺧﻔﺿﺔ 
 .ﺧدﻣﺎت داﻋﻣﺔ 
 .ﺧدﻣﺎت ﻣﺎ  ﻌد اﻟﺑ ﻊ 
 .اﻷﻣن واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
ﺎ اﻟﻛﺗروﻧ ﺎ ﯾﺗوﺟب ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﺣﻔﺎ  ﻋﻠﻰ ز ﺎﺋﻧﻬﺎ وﻋﻣﻼﺋﻬﺎ اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن وﺣﺗﻰ ﺗﻧﺟﺢ اﻟﻣﻧظﻣﺔ ﻓﻲ ﺗﻘد م ﺧدﻣﺎﺗﻬ
  .وٕادﻣﺎﺟﻬم ﻓﻲ ﺣﻘﻞ أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و ﺳب ﻋﻣﻼء ﺟدد أ  ﺗوﺳ ﻊ داﺋرة ز ﺎﺋﻧﻬﺎ
  :ﻋﻧﺎﺻر وﻣواﺻﻔﺎت ﺗﺗﻌﻠ   ﺎﻟﻣﻧﺗوج ذاﺗﻪ-3
ت، ﻋﺑــر ﺷــ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧــ( ﺳــﻠﻊ وﺧــدﻣﺎت) اﻟﻧﺎﺟﺣــﺔ إﻟــﻰ ﺗﺳــو   ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬــﺎ  اﻟﻣؤﺳﺳــﺎتﺗﺳــﻌﻰ اﻟﯾــوم ﺟﻣ ــﻊ 
أن ﻫﻧــﺎك  ﻌــض اﻟﻣﻧﺗﺟــﺎت اﻟﺗــﻲ ﺗﺟــد ﻟﻬــﺎ ﻓرﺻــﺔ ﺳــر ﻌﺔ وﻣﺗﺎﺣــﺔ ﻟﺗﺳــو ﻘﻬﺎ وﺗﻧﻔﯾــذ اﻷﻋﻣــﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ  ﺣﯾــث
، وﻣـن ﺟﺎﻧـب آﺧـر ﻓـﺈن ﻫﻧـﺎك (ﻣـن إﻧﺗـﺎج وﺗـرو ﺞ و  ـﻊ وﺗﺳـﻠ م وﺗﺣﺻـﯾﻞ ﻣـﺎﻟﻲ وٕاﻟﻛﺗروﻧـﻲ)  ﺻـورﺗﻬﺎ اﻟﻛﺎﻣﻠـﺔ 
ﻣﻠــﺔ، و ﺟــر  اﻻﻛﺗﻔــﺎء ﺑﺗرو ﺟﻬــﺎ  ﻌـض اﻟﻣﻧﺗﺟـﺎت اﻟﺗــﻲ ﻻ  ﻣ ــن اﻟﺗﻌﺎﻣـﻞ ﻓﯾﻬــﺎ  ﻣــﻧﻬﺞ اﻷﻋﻣــﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ اﻟﻛﺎ
ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت وﻣن أﺳ ﺎب ذﻟك ﻫو أن ﻫذﻩ اﻟﻣﻧﺗﺟـﺎت ﺗﺣﺗـﺎج إﻟـﻰ اﻟﺗﻌﺎﻣـﻞ ﺑﻬـﺎ ﻋـن ﻗـرب ﻓـﻲ اﻟﻌـﺎﻟم اﻟـواﻗﻌﻲ و 
ﻻ  ﻣ ن ﺑﻧﺎء ﻗرار ﺷراﺋﻬﺎ اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ اﻟﺑ ﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗوﻓر ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم اﻻﻓﺗراﺿﻲ ، وأﻫم اﻟﻣﻧﺗﺟـﺎت 
اﻟﻛﺗــب، ﺑــراﻣﺞ اﻟﺣﺎﺳــوب، : ﺗﻌﺎﻣــﻞ ﻓﯾﻬــﺎ  ﻣــﻧﻬﺞ اﻷﻋﻣــﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ اﻟﻛﺎﻣﻠــﺔاﻟﺗــﻲ  ﻣ ــن اﻟ( ﺳــﻠﻊ أو ﺧــدﻣﺎت) 
اﻟ ـــﺦ، إذن ...ﻣﻌـــدات اﻟﺣﺎﺳـــوب، اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــﺎت، اﻟﻣﻠﻔـــﺎت، ﺧـــدﻣﺎت اﻟﺳـــ ﺎﺣﺔ وﺗ ـــذاﻛر اﻟﺳـــﻔر، اﻷﻟﻌـــﺎب، اﻟﻬـــدا ﺎ
                                                          
 .56ﺳﻣر ﺗوﻓﯾ  ﺻﺑرة، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  (1)
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طﺑ ﻌﺔ اﻟﻣﻧﺗوج ﻧﻔﺳﻪ وﻣواﺻﻔﺎﺗﻪ ﻫﻲ ﻋﻧﺎﺻـر ﺗﺣـدد ﻣﺳـﺗو  إﻣ ﺎﻧ ـﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣـﻞ  ـﻪ  ﺻـورة ﺟزﺋ ـﺔ أو  ﺻـورة  ﻠ ـﺔ 
ﻋﻠﻰ ﺷ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت، وﻟﻛـن ﻣـﺎ ﺗﺑذﻟـﻪ اﻟﻣؤﺳﺳـﺎت اﻟﻌﺎﻣﻠـﺔ ﻋﻠـﻰ اﻻﻧﺗرﻧـت ﻫـو اﻟﻌﻣـﻞ ﻋﻠـﻰ ﺗﻛـر س ﻓ ـرة ﻣﻣﺎرﺳـﺔ 
  (1) .اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻛﻞ ﻣﻧﺗوج، ﻏﯾر أﻧﻪ ﻻ ﯾزال ﻫﻧﺎك ﺻﻌو ﺎت  ﺛﯾرة ﺑﺧﺻوص  ﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت
  :ﻋﻧﺎﺻر وﻣواﺻﻔﺎت ﺗﺗﻌﻠ  ﺑﺑﯾﺋﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ-4
روﻧ ﺔ ﻫﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻟﻌﻧﺎﺻـر واﻟﻣ وﻧـﺎت واﻟﻘـو  اﻟﺗـﻲ ﺗـؤﺛر ﻓـﻲ اﻷﻋﻣـﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﺑﯾﺋﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗ
  (2) :ﻋﻠﻰ ﺷ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت و ﻣ ن ﺗﻘﺳ ﻣﻬﺎ إﻟﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺗﯾن أﺳﺎﺳﯾﺗﯾن ﻫﻣﺎ
  :ﺣﯾث ﺗﺿم:  ﻋﻧﺎﺻر اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟداﺧﻠ ﺔ-أ
 .طﺑ ﻌﺔ ﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ 
 .اﻟﻣﺳﺗو  اﻟﻔﻧﻲ وﺣﺳن اﻷداء اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ 
 .م ﺑﺗﻠﺑ ﺔ وﺗﻧﻔﯾذ اﻟطﻠﺑ ﺎت ﻓﻲ ﻣوﻋدﻫﺎاﻻﻟﺗزا 
 .ﺳﻣﻌﺔ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ 
  :ﻋﻧﺎﺻر اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧﺎرﺟ ﺔ-ب
 واﻟد ﻣوﻏراﻓ ـــﺔوأﻫﻣﻬـــﺎ اﻟﻌواﻣـــﻞ اﻟﺳ ﺎﺳـــ ﺔ واﻟﻘﺎﻧوﻧ ـــﺔ واﻟﺛﻘﺎﻓ ـــﺔ واﻻﺟﺗﻣﺎﻋ ـــﺔ : ﻋﻧﺎﺻـــر اﻟﺑﯾﺋـــﺔ اﻟﻌﺎﻣـــﺔ 
 .واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ واﻻﻗﺗﺻﺎد ﺔ
( اﻟز ــون اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ) واﻟﻣﻧﺎﻓﺳــون واﻟﻣﺳـﺗﻬﻠك وأﻫﻣﻬــﺎ اﻟﻣﺟﻬــزون واﻟﻣــوردون : ﻋﻧﺎﺻـر ﺑﯾﺋــﺔ اﻟﻣﻬﻣــﺔ 
 .اﻟﺦ...واﻟﻣﻘرﺿون واﻟﻣوزﻋون وﺣﻣﻠﺔ اﻷﺳﻬم
  :ﻣﺳﺎﺋﻞ اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن - 5
اﻟﺗـﻲ  ﻪ اﻟﺷﺧﺻ ﺔ وﺗﻌرف ﻣﺧﺎطر اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ  ﺄﻧﻬﺎ ﻋ ﺎرة ﻋن ﺗﺧوف أو ﻗﻠ  اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻣن أن ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ - 
ﻹﺟﺎ ـﺔ ﻋـن أﺳـﺋﻠﺔ اﺳـﺗ ﺎﻧﺔ أو اﻹ ﺣـﺎر أدﻟﻰ ﺑﻬﺎ ﻣن ﻗرارة ﻧﻔﺳﻪ إﻟﻰ اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ، إﻣـﺎ ﻣـن ﺧـﻼل إﺟـراء ﺗﻌﺎﻣـﻞ أو ا
 .ﻗد  ﺳﺎء اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻣن ﻗﺑﻞ ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﺑ ﻌﻬﺎ أو ﻧﺷرﻫﺎ  ،ﻓﻲ اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺷ  ﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
أﻣﺎ ﻣﺧﺎطر اﻷﻣن ﻓﺗﺷﯾر إﻟـﻰ أن طرﻓـﺎ ﺛﺎﻟﺛـﺎ ﻗـد  ﺣﺻـﻞ ﻋﻠـﻰ ﻣﻌﻠوﻣـﺎت ﺷﺧﺻـ ﺔ أو ﻣﺎﻟ ـﺔ ﻋـن اﻟﻌﻣﯾـﻞ  -   
ﻌﻠ  أﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﺣﻣﺎ ﺔ ﺑ ﺎﻧﺎت وﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ و ﺗ( 1) .دون ﻣﻌرﻓﺗﻪ وﻫو  ﻘوم ﺑﺈﺟراء ﺗﻌﺎﻣﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺧ 
                                                          
  .85ﻣﺣﻣود ﺣﺳﯾن اﻟواد ،  ﻼل ﻣﺣﻣود اﻟواد ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص   (1)
  .95ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ، ص   (2)
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واﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن إﺟراء أ ﺔ ﺗﻌد ﻼت ﻏﯾر ﻣﺻرح ﺑﻬـﺎ، وﺣﻣﺎ ـﺔ ﻫـذﻩ اﻟﺑ ﺎﻧـﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت ﻣـن اﻟﺗﺧر ـب واﻟﻬـﻼك 
 (2) .واﻟﺿ ﺎع
وﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﺳﺑب ﻣﺧﺎطر اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن ﻣﺧﺎوف وﺗﺣد ﺎت ﻟ س ﻓﻘ  ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ  - 
أ ﺿﺎ، وﻟﻬذا ﻓﺈن ﻫذﻩ اﻟﻣﺧﺎطر ﻻ ﺗؤﺛر ﻓﻘ  ﻋﻠﻰ ﻗﺑول اﻟﻌﻣﻼء ﻟﻠﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وٕاﻧﻣﺎ ﺗؤﺛر وٕاﻧﻣﺎ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ 
  .أ ﺿﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺻﻣ م ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻲ ﺣد ذاﺗﻬﺎ
 (:اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ) اﻟﻔﺟوة اﻟرﻗﻣ ﺔ  - 6
  (3):  طﻠ  ﻣﺻطﻠﺢ اﻟﻔﺟوة اﻟرﻗﻣ ﺔ ﻋﻠﻰ ﻧوﻋﯾن ﻣن اﻟﺣﺎﻻت ﻫﻣﺎ
ﻟﺷﺎﺳﻊ ﻓﻲ اﻟوﻋﻲ اﻟﺗﻘﻧﻲ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟد  ﺷراﺋﺢ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ و ﯾن وﻫﻲ اﻟﺗ ﺎﯾن ا: اﻟﻔﺟوة اﻟرﻗﻣ ﺔ اﻟﻣﺣﻠ ﺔ -أ
اﻹﻣ ﺎﻧ ﺎت اﻟﻬﺎﺋﻠﺔ اﻟﺗﻲ وﻓرﺗﻬﺎ ﺗﻘﻧ ﺎت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﺳواء ﺗﻠك اﻟﺗﻲ ﺗدﻋﻣﻬﺎ اﻟدوﻟﺔ 
 .وﺗﻘدﻣﻬﺎ ﻟﻠﻣواطﻧﯾن أو ﺗﻠك اﻟﺗﻲ ﺗﻔرض ﻧﻔﺳﻬﺎ وﺗﺗﺧطﻰ اﻟﺣدود
ن اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ واﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت اﻟﻧﺎﻣ ﺔ ﻓﻲ وﻫﻲ اﻟﺗ ﺎﯾن اﻟﺷﺎﺳﻊ ﺑﯾ: اﻟﻔﺟوة اﻟرﻗﻣ ﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣ ﺔ -ب
وﺟود اﻟﺗﻘﻧ ﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ وﺗطﺑ ﻘﺎﺗﻬﺎ، ﺣﯾث أﺻ ﺣت  ﺛﯾر ﻣن ﺗطﺑ ﻘﺎت اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻗﻊ ﻣوﺟود 
 .ﻣﻌﻬﺎ  ﺳﻬوﻟﺔ و ﺳر ﻞﻓﻲ اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﺎت اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ وأﺻ ﺣت  ﺎﻓﺔ ﺷراﺋﺢ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ ﺗﺗﻌﺎﻣ
ﻌﺎﻟم إﻟﻰ ﻗر ﺔ واﺣدة  ﻣ ن ﻷ  ﻓرد أن ﯾﺗواﺻﻞ ﻣﻊ ﺣﯾث ﺗﻌﻣﻞ ﺑﯾﺋﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺣو ﻞ اﻟ  - 
وﺗ ﺎدل اﻟﻣﻧﺎﻓﻊ  ﻟماﻵﺧر ن  ﺳﻬوﻟﺔ و ﺳر،  ﻣﺎ  ﻣ ن إﺟراء اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻣن أ  ﻣ ﺎن ﻓﻲ اﻟﻌﺎ
واﻟﺧدﻣﺎت، وﻣن ﻫﻧﺎ ظﻬرت ﺧطورة اﻟﻔﺟوة اﻟرﻗﻣ ﺔ اﻟﺗﻲ ﺟﻌﻠت ﻣن اﻟدول اﻟﻧﺎﻣ ﺔ دوﻻ ﻣﺗﺧﻠﻔﺔ ﻋن اﻟﺗطور 
ﺻﻞ ﻣﻊ اﻟدول اﻟﻣﺗﻘدﻣﺔ وﻓﺗﺢ ﻣﺟﺎﻻت اﻟﺗﻌﺎون اﻟﺗﺟﺎر  واﻟﻌﻠﻣﻲ وﻏﯾرﻫﺎ، وﻫذا اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ وﻋﺎﺟزة ﻋن اﻟﺗوا
ﺳﺑب اﻟﻔﺟوة اﻟرﻗﻣ ﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣ ﺔ، ﺣﯾث ﺣﺎوﻟت  ﺛﯾر ﻣن اﻟدول اﻟﻧﺎﻣ ﺔ ﻣﺟﺎراة ﻫذا اﻟﺗطور ﺑﻧﻘﻞ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﺟدﯾدة 
ﺛﯾر ﻣن ﻫذﻩ وﻣن ﻫﻧﺎ  ﺎن ﻣﺻﯾر  . إﻟﻰ ﻣﺟﺗﻣﻌﺎﺗﻬﺎ واﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ وﻫذا  ﺳﺑب اﻟﻔﺟوة اﻟرﻗﻣ ﺔ اﻟﻣﺣﻠ ﺔ
  .اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﻔﺷﻞ  ﺳﺑب ﻋدم ﺗﻘﺑﻞ اﻷﻓراد ﻟﻬﺎ
                                                                                                                                                                                           
 .301ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد، اﻟﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  (1)
ﯾوﺳﻒ اﺑوﻓﺎرة، دور إدارة أﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﻓﺎﻋﻠ ﺔ اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ورﻗﺔ ﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻣؤﺗﻣر اﻟدوﻟﻲ، أﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت   (2)
 .101، ص 9002واﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ،اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌر  ﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣ ﺔ اﻹدار ﺔ، ﻣﺎﻟﯾز ﺎ، 
 .77، ص 6102ﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺗطﺑ ﻘﺎﺗﻬﺎ، اﻟوراق، اﻷردن، أرو   ﺣﻲ اﻻر ﺎﻧﻲ، اﻷ (3)
  و أﻫم ﺗطﺑ ﻘﺎﺗﻬﺎوﻧ ﺔ ﻠﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗر ﻟ ﻣدﺧﻞ                    :              اﻷولاﻟﻔﺻﻞ  
 82
 
  (زﻫرة اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ) اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠ ﺔ ﻟﻬﺎ :ﺧﺎﻣﺳﺎ
وﺧدﻣﺎت ﺗﻛﻣﯾﻠ ﺔ داﻋﻣﺔ ﻟﻬذا اﻟﺟوﻫر، وﻗد ﺗم ﺗﺻﻧﯾﻒ  اﻟﺧدﻣﺔ ﯾر  اﻟ ﺎﺣﺛون أن اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺗﺄﻟﻒ ﻣن ﺟوﻫر
  (1) :ﻣوﻋﺎت رﺋ ﺳ ﺔ ﻫﻲﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟداﻋﻣﺔ ﻟﻠﺟوﻫر وﻓ  ﻣﺟ
 اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
 ﺣﻣﺎ ﺔ ﻣﻣﺗﻠﻛﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ 
 ﺗﻘد م اﻻﺳﺗﺷﺎرة واﻟﺿ ﺎﻓﺔ 
 اﻟدﻓﻊ 
 اﺳﺗﻼم اﻟطﻠﺑ ﺎت 
 إﺻدار اﻟﻔواﺗﯾر 
 .اﻻﺳﺗﺛﻧﺎءات 
وﻗد ﺗم ﺗﺟﺳﯾد أو ﺗﻣﺛﯾﻞ ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠ ﺔ ﻋﻠﻰ ﺷ ﻞ زﻫرة ﻣؤﻟﻔﺔ ﻣن ﺟوﻫر ﺗﺣﺎ   ﻪ ﺛﻣﺎﻧﻲ أوراق، 
  (2) .وﻟﻬذا ﺗﺳﻣﻰ زﻫرة اﻟﺧدﻣﺔ
اﻻﻧﺗرﻧت واﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟرﻗﻣﻲ ﺻﺎر ﻣﻌظم أوراق اﻟزﻫرة ﻣﻌﺗﻣدا ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، وﻋﻠ ﻪ أﺻ ﺢ  وﻓﻲ ﻋﺻر - 
 ﺎﻹﻣ ﺎن ﺗﻘد ﻣﻬﺎ إﻟﻛﺗروﻧ ﺎ ﻣن ﺧﻼل وﺳﺎﺋﻞ ﻣﺗﻌددة ﻣﺛﻞ اﻟﻬﺎﺗﻒ واﻟﻔﺎﻛس واﻻﻧﺗرﻧت ﺑدﻻ ﻣن ﺗﻘد ﻣﻬﺎ  ﺷ ﻞ 
ﻼل اﻟﻘﻧوات وﻋﻧدﻣﺎ   ون اﻟﺟوﻫر ﻧﻔﺳﻪ ﻣﺳﺗﻧدا ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﺈن  ﺎﻹﻣ ﺎن ﺗﻘد ﻣﻪ أ ﺿﺎ ﻣن ﺧ.ﻣﺎد  
  .اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ





                                                          
 .202 ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق، اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑﯾن اﻟﻧظر ﺔ واﻟﺗطﺑﯾ ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ،(1)
 .202ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  (2)
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  ﺗﺻﻔﺢ اﻟﻛﺎﺗﺎﻟوق اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ*
  ﻗراءة اﻷﺳﺋﻠﺔ اﻟﻣﺗﻛررة*
  اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺗوﺟﯾﻬﺎت*
  اﻟﺗﺣﻘ  ﻣن اﻷﺳﻌﺎر*
  اﻻﺳﺗﺷﺎرة*2
ﻣﻌرﻓﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ اﻟﻧظم اﻟﺧﺑﯾرة ﻟ*
 اﻟﺣﺎﺟﺎت واﻟرﻏ ﺎت
اﻟﻘ ﺎم ﺑﺈﺟراء ﻣﺣﺎدﺛﺔ ﻣﻊ ﻣﺳﺗﺷﺎر *
 ﻋﺑر اﻟﺑر د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
  اﺳﺗﻼم اﻟطﻠﺑ ﺎت*3
إﺟراءات اﻟﺣﺟوزات واﺳﺗﻼم *
  زاتﺗﺄﻛﯾد اﻟﺣﺟو 
 
  اﻟﺿ ﺎﻓﺔ*4
ﺗدو ن ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول *
 ﺗﻔﺿ ﻼت اﻟﻌﻣﯾﻞ
  ﺣﻣﺎ ﺔ ﻣﻣﺗﻠﻛﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ*5
أو أ  ﻣﻧﺗﺟﺎت )ﺗﻌﻘب ﺣر ﺔ اﻟطرود*
  (أﺧر  
  .اﺳﺗﻼم اﻟﺷ ﺎو  ﻋﺑر اﻟﺑر د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ*
  ءﺣﻣﺎ ﺔ ﻣﻌﻠوﻣﺎت و  ﺎﻧﺎت اﻟﻌﻣﻼ*
  اﻻﺳﺗﺛﻧﺎءات*6
  ﺗدو ن اﻟطﻠﺑ ﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ*
  اﻗﺗﻔﺎء أﺛر اﻟﻣواد اﻟﻣﻔﻘودة*
 
  إﻋداد اﻟطﻠﺑ ﺎت*7
اﺳﺗﻼم اﻟﻔواﺗﯾر ﻋﺑر اﻟﺑر د *
 اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
  اﻟﺗﺣﻘ  ﻣن اﻟﺣﺳﺎب*
  اﻟدﻓﻊ*8
  اﻟدﻓﻊ ﺑواﺳطﺔ اﻟ طﺎﻗﺔ اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ*
  ﺗوﺟ ﻪ اﻟﺣﺳﺎ ﺎت اﻟﻣدﯾﻧﺔ*
 




  (1) :ﺳﻧﺣﺎول اﻟﺗﻌﻣ  أﻛﺛر ﻟﻔﻬم  ﻞ ﻫﺎﺗﻪ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠ ﺔ ﻋﻠﻰ ﺣد   ﻣﺎ ﯾﻠﻲو 
 ﻼءوﻫـــﻲ ﺗﺳـــﺎﻋد ﻋﻠـــﻰ ﺗﺳـــﻬﯾﻞ اﻟﺷـــراء واﺳـــﺗﺧدام اﻟﺧـــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــﺔ وٕاﻋـــﻼم اﻟﻌﻣـــ: اﻟﻣﻌﻠوﻣـــﺎت -1
 .ﺑﺧﺻﺎﺋص اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ ﻗﺑﻞ وأﺛﻧﺎء و ﻌد ﺗﺳﻠ م ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ
ﻫدف ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ ﻫو إﻧﺷﺎء وٕاﻋداد إﺟراءات ﺳر ﻌﺔ وﻓﻌﺎﻟـﺔ ﻣـن أﺟـﻞ اﻟـرد وﺗﻠﺑ ـﺔ : ﺑ ﺎتاﺳﺗﻼم اﻟطﻠ -2
 اﻟﺦ...طﻠﺑ ﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺣﺟوزات، أواﻣر اﻟﺷراء
ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻌﺗﺑـر ﻣﻬﻣـﺔ ﺟـدا ﻷﻧﻬـﺎ ﺗﻘـدم ﻟﻠز ـون وﺛ ﻘـﺔ واﺿـﺣﺔ و ﺎﻣﻠـﺔ ﺣـول ﻣـﺎذا : إﻋداد اﻟطﻠﺑ ﺎت -3
 . ﻔ ﺔ ﺗوﺻﯾﻠﻬﺎ إﻟ ﻪو  ﺗﻪو ﯾﻒ ﺳﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺗﻠﺑ ﺔ طﻠﺑﯾ
 .ﻟﻛﻲ ﯾﺗﻣ ن ﻣن إﺗﻣﺎم ﻋﻣﻠ ﺔ اﻟدﻓﻊ وﻓ  طر ﻘﺔ آﻣﻧﺔﻟﻠﻌﻣﯾﻞ ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﻣﻧﺢ ﻋدة ﺧ ﺎرات : اﻟدﻓﻊ -4
ﻧﺻـﺎﺋﺢ وﺗوﺟﯾﻬـﺎت، ﻣـن  اﻟﻌﻣﯾـﻞﻗ ﻣﺔ ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻗدرة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ إﻋطـﺎء : اﻻﺳﺗﺷﺎرة -5
 .ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ أﺟﻞ اﻻﺳﺗﻔﺎدة  ﺄﺣﺳن طر ﻘﺔ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ، وﻣن أﺟﻞ دﻋم وﺗﻠﺑ ﺔ
ﺣﻣﺎ ـﺔ ﻣﻣﺗﻠﻛـﺎت اﻷﺷـﺧﺎص ﻣـن اﺟـﻞ  ﻟﻠﻌﻣـﻼءوﻫـﻲ ﻋﻣﻠ ـﺔ ﺗـوﻓﯾر ﻣﺳـﺎﻋد : ﻣﺎ ﺔ ﻣﻣﺗﻠﻛﺎت اﻟﻌﻣﯾـﻞﺣ -6
، أ ﺿــﺎ ( أو أ  ﻣﻧﺗﺟــﺎت أﺧــر  ) ﺗﻌﻘــب ﺣر ــﺔ اﻟطــرود ﻗــﺎﻣوا  ﺷــراﺋﻬﺎ ﻣــن اﻟﻣوﻗــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳــﺔ ﺗــﻲاﻟ
 ﯾﺟب اﻟﺗﻌدﯾﻞ ﻓﯾﻬﺎ . ﻣﺗد ذﻟك إﻟﻰ ﺣﻣﺎ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺷﺧﺻ ﺔ واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ
ﻋﻠﻰ أﺳﺎس أﻧﻬـم زوار،  ﻬمﻠز ﺎﺋن ﻋن طر   اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻟﺗﻘدم ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻛﻣﯾﻠ ﺔ ﻗ ﻣﺔ  : ﺎﻓﺔاﻟﺿ -7
 .ﺗﻣﻧﺣﻬم ﺗﺳﻬ ﻼت ﺗﻠﺑﻲ اﺣﺗ ﺎﺟﺎﺗﻬم أﺛﻧﺎء ﺗﻔﺎﻋﻠﻬم ﻣﻊ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﺗدون ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول ﺗﻔﺿ ﻼﺗﻬم و و
ﺷـــ ﺎو ، وﻫــﻲ اﻟﻘــدرة ﻋﻠـــﻰ اﻟــرد ﻋﻠــﻰ اﻟﺣـــﺎﻻت اﻟﺧﺎﺻـــﺔ وﺣــﻞ اﻟﻣﺷـــﺎﻛﻞ، ﻣﻌﺎﻟﺟــﺔ اﻟ: اﻻﺳـــﺗﺛﻧﺎءات -8
 .إﺟراءات اﻟﺧدﻣﺔ أو ﻓﺷﻞ وﺗﻘد م ﻟﻠز ون ﺣﻠول إﯾﺟﺎﺑ ﺔ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻋﺟز
  دورة ﺣ ﺎة اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ :ﺳﺎدﺳﺎ
اﻟـذ  ﯾ ـﺎع ﻓـﻲ اﻷﺳـواق اﻟﺗﻘﻠﯾد ـﺔ ( ﺳـﻠﻌﺔ او ﺧدﻣـﺔ)ﻣﺛﻠﻣﺎ ﻫو ﻣﺗﻌﺎرف ﻋﻠ ﻪ ﻓﺈن دورة ﺣ ﺎة اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻟﻌﺎد 
، وﻣرﺣﻠـــﺔ اﻻﻧﺣـــدار أو اﻻﺿــﻣﺣﻼل، أﻣـــﺎ ﻣرﺣﻠــﺔ اﻟﺗﻘــد م، اﻟﻧﻣــو، اﻟﻧﺿـــوج:  ﻣـــر  ﺄر ﻌــﺔ ﻣراﺣـــﻞ أﺳﺎﺳـــ ﺔ وﻫـــﻲ
ﻏﺎﻟ ـﺎ ﻣــﺎ ﺗﻛــون دورة ﺣ ﺎﺗـﻪ ﻣﺗﻛوﻧـﺔ ﻣــن ﻣـرﺣﻠﺗﯾن أﺳﺎﺳــﯾﺗﯾن وذﻟـك ﻟﻘﺻـر ( ﺳـﻠﻌﺔ او ﺧدﻣـﺔ)اﻟﻣﻧﺗـوج اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ
ﺣ ﺎة اﻟﻣﻧﺗﺞ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، وﻫذا  ﻌود ﻟﻌـدة أﺳـ ﺎب ﻣﻧﻬـﺎ اﻟﻛﻣ ـﺎت اﻟﻣﻌروﺿـﺔ ﻗـد ﺗﻛـون  ﺑﯾـرة ﺟـدا وﻋﻣﻠ ـﺔ اﻟ ﺣـث 
                                                          
  DONUD– NIAHC YLPPUS ,ssenssiB.E-ecivres ed seigétarts ,ilimaS baymaK erdnaxelA ) 1(
 .302P ,1002 ,  SIRAP,
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ﻣرﺣﻠـﺔ : ك، ﻟـذا ﺗﺗﻛـون دورة ﺣ ـﺎة اﻟﻣﻧـﺗﺞ اﻻﻟﻛﺗروﻧـﻲ ﻣـن ﻣـرﺣﻠﺗﯾن ﻓﻘـ  ﻫﻣـﺎﻗـد  ﺷـو ﻬﺎ  ﻌـض اﻟﺻـﻌو ﺔ ﻓـﻲ ذﻟـ
  (1) .اﻟﺗﻘد م، وﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗدﻫور
وﻏﺎﻟ ﺎ ﻣﺎ ﺗﻛون ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗﻘد م أطول ﻧﺳـﺑ ﺎ ﻣـن ﻣرﺣﻠـﺔ اﻟﺗـدﻫور ﻟـذﻟك ﯾﺟـب اﺳـﺗﻐﻼﻟﻬﺎ، واﻟﻣﻧﺗـوج اﻟـذ   -
ﻣـﺔ ﺗﺟﺎر ـﺔ ﺟدﯾـدة، وذﻟـك ﻣـن أﺟـﻞ ﻟـم  ﺣـرز ﻧﺟﺎﺣـﺎ ﻓــﻲ ﻣرﺣﻠـﺔ اﻟﺗﻘـد م ﻓﻌﻠ ـﻪ اﻟﺧـروج واﺳـﺗﺑداﻟﻪ  ـﺂﺧر، أو  ﻌﻼ
 ﺳـب اﻟوﻗـت وﻋـدم اﻟﺗـﺄﺧﯾر ﻓـﻲ ﻋـرض ﻣﻧـﺗﺞ ﻗـد ﻻ  ﺣﻘـ  اﻟﻔﺎﺋـدة ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ، أﻣـﺎ ﻣرﺣﻠـﺔ اﻟﺗـدﻫور وﻫـﻲ اﻟﻣرﺣﻠـﺔ 
اﻟﺛﺎﻧ ﺔ واﻟﺗﻲ ﺗﻛون ﺳر ﻌﺔ ﺟدا وﻻ ﺑد ﻣن وﺟود اﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺎت ﻣﻌﯾﻧﺔ ﻟﻌﻣﻠ ـﺔ اﺳـﺗﺑدال ﻫـذا اﻟﻣﻧﺗـوج  ـﺂﺧر، و ﻣ ـن 
  (2) :ﺗوﺿ ﺢ ذﻟك ﻓﻲ اﻟﺷ ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ
 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟﺗﻘﻠﯾد ( ﺳﻠﻌﺔ او ﺧدﻣﺔ)دورة ﺣ ﺎة اﻟﻣﻧﺗوج (:  3- 1) اﻟﺷ ﻞ رﻗم 
  






  ﯾوﺳﻒ ﺣﺟ م ﺳﻠطﺎن اﻟطﺎﺋﻲ، ﻫﺎﺷم ﻓوز  د ﺎس: اﻟﻣﺻدر
 .362اﻟﻌ ﺎد ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص 
  
  
                                                          
  .362، ص 9002ﯾوﺳﻒ ﺣﺟ م ﺳﻠطﺎن اﻟطﺎﺋﻲ، ﻫﺎﺷم ﻓوز  د ﺎس اﻟﻌ ﺎد ، اﻟﺗﺳو   اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، دار اﻟوراق، اﻷردن،  (1)












  اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲاﻟﻣﻧﺗوج 
ﻋدد 
 اﻟوﺣدات
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  ﺗطﺑ ﻘﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﺛﺎﻧﻲاﻟﻣ ﺣث 
اﻟواﺟﻬﺔ اﻟﻣﺎد ﺔ اﻷﻣﺎﻣ ﺔ  ﺷ ﻞ  ﺎﻣﻞ ﺗﻘر  ﺎ، ﻓ ﻞ  ﺗﺳﺎﻫم اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ اﺳﺗﻐﻧﺎء اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋن - 
ﻫﺎﺗﻒ، ﺷﺎﺷﺔ ﻋرض، : اﻟﻣﺧرﺟﺎت –ﻣﺎ  ﺣﺗﺎﺟﻪ اﻟﻌﻣﻼء ﻫو اﻟوﺻول إﻟﻰ ﺷ ﻞ ﻣن أﺷ ﺎل أﺟﻬزة اﻟﻣدﺧﻼت 
و ﻣ ﻧﻧﺎ أن . ﻗﺎر   طﺎﻗﺔ، و  ون ﻣرﺗ طﺎ إﻟﻛﺗروﻧ ﺎ ﺑواﺟﻬﺔ ﺧﻠﻔ ﺔ ﻗد ﺗﻛون ﻓﻲ أ  ﻣ ﺎن ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻌﺎﻟم اﻟواﺳﻊ
  :دﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﺎ ﯾﻠﻲﻧﺣﺻر أﻫم ﺗطﺑ ﻘﺎت اﻟﺧ
  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  :اﻻول اﻟﻣطﻠب 
  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﻌر ﻒ :أوﻻ    
ﺑدأت  ﺣﯾثﺑدأ اﺳﺗﺧدام اﻟﺗطﺑ ﻘﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻠﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﻧذ اﻟﺳ ﻌﯾﻧﺎت ﻣن اﻟﻘرن اﻟﻣﺎﺿﻲ  
 ظﻬور آﻟ ﺔ اﻟﺗراﺳﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠوﺛﺎﺋ ، وﻟﻛن ﺑﺗ ﺎدل اﻟوﺛﺎﺋ  اﻟﺧﺎﺻﺔ  ﺎﻟﻌﻣﻞ ﻣﻊ ﺷر ﺎﺋﻬﺎ  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت
اﻻﻧطﻼق اﻟﺣﻘ ﻘﻲ ﻟﻠﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑدأ  ﺎﺳﺗﺧدام اﻻﻧﺗرﻧت وﺷ  ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣ ﺔ ﻓﻲ ﺑدا ﺔ اﻟﺗﺳﻌﯾﻧﺎت، 
  .واﻟﺗﻲ ﺳﺎﻫﻣت  ﺎﻧﺗﺷﺎر ﺗطﺑ ﻘﺎت اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  ﺷﺗﻰ أﺣﺟﺎﻣﻬﺎ
ﻧﻬﺎ ﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﺗﺟﺎرة اﻟﺗﻲ ﺗﺗم ﻋﺑر اﻟﺣﺎﺳب اﻵﻟﻲ وﺗﺳﺗﻐﻞ ﺷ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت أو ﺗﻌرف اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺄ - 1
  (1).ﺷ  ﺔ اﻟﻬﺎﺗﻒ وﻗد ﺗﻛون ﻋﺑر اﻷﻗﻣﺎر اﻟﺻﻧﺎﻋ ﺔ
 ﻣﺎ ﺗﻌرف اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﺑ ﻊ أو ﺷراء اﻟﺳﻠﻊ أو اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﺑر اﻟﺷ  ﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  - 2
  (2) .واﻟوﺳﯾﻠﺔ اﻷﻛﺛر ﺷﯾوﻋﺎ ﻟﻬﺎ اﻻﻧﺗرﻧت
ﺗﻌرف اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﻋﻣﻠ ﺔ اﻟﺑ ﻊ واﻟﺷراء أو ﺗ ﺎدل اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت   ﻣﺎ -  3
  (3) . ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺷ  ﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﺎ ﻓﯾﻬﺎ اﻻﻧﺗرﻧت
إن ﻣﻔﻬوم اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻻ  ﻘﻒ ﻋﻧد ﺣد اﺳﺗﺧدام وﺳﺎﺋﻞ اﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑﻞ ﯾﺗﺟﺎوزﻫﺎ إﻟﻰ ﺗ ﺎدل  - 4
اﻟﻣﻔﺎوﺿﺎت وﻏﯾرﻫﺎ ﻣن اﻟﻧﺷﺎطﺎت، ﺣﯾث ﺗﺗﺧذ اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ أﻧﻣﺎطﺎ ﻋدﯾدة  ﻌرض اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أو إﺟراء 
اﻟ ﺿﺎﺋﻊ واﻟﺧدﻣﺎت ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت وٕاﺟراء اﻟﺑ ﻊ ﻋﺑر ﻣواﻗﻊ اﻟﺷ  ﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣ ﺔ ﻣﻊ إﺟراء ﻋﻣﻠ ﺎت اﻟدﻓﻊ اﻟﻧﻘد  
                                                          
 .71ﻣﺣﻣود ﺣﺳﯾن اﻟواد ،  ﻼل ﻣﺣﻣود اﻟواد ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  ( 1)
 supmoc 3PSA ceva noitamargorp – ecremmoc -E ,NEVEL nehtanoj ,REHTLAW nehpetS  ) 2(
 .8P ,0002 ,ecnarF ,sserp
 .72، ص 1102ﻋﻣﺎد أﺣﻣد أﺑو ﺷﻧب وآﺧرون، اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، دار اﻟﻛﺗﺎب اﻟﺛﻘﺎﻓﻲ، اﻷردن،  ( 3)
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اﻻﻧﺗرﻧت واﻟﻘ ﺎم  ﺎﻟ طﺎﻗﺎت اﻟﻣﺎﻟ ﺔ أو  ﻐﯾرﻫﺎ ﻣن وﺳﺎﺋﻞ اﻟدﻓﻊ، وٕاﻧﺷﺎء ﻣﺗﺎﺟر اﻓﺗراﺿ ﺔ أو ﻣﺣﻞ ﺑ ﻊ ﻋﻠﻰ 
 ﺄﻧﺷطﺔ اﻟﺗزو د واﻟﺗوز ﻊ ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت وﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟ ﺔ وﺧدﻣﺎت اﻟطﯾران واﻟﻧﻘﻞ واﻟﺷﺣن وﻏﯾرﻫﺎ 
  (1) .ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت
  ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر اﻟﺗﺻﻧ ﻔﺎت  :ﺛﺎﻧ ﺎ  
  :ﯾﺗم ﺗﺻﻧﯾﻒ ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﺳب ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
 :ﺗﺧدام اﻻﻧﺗرﻧتدرﺟﺔ اﺳ - 1
و ﻣ ن أن ﺗﻛون ﻫذﻩ اﻷ ﻌﺎد ﻣﺎد ﺔ أو ( اﻟﻣﻧﺗﺞ، اﻟﻌﻣﻠ ﺔ، وطر ﻘﺔ اﻟﺗﺳﻠ م ) اﻻ ﻌﺎد ﺣﯾث ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ  ﻞ ﻣن
  (2) :ﯾناﻟﺗﺎﻟﯾ اﻟﻧﻣطﯾنرﻗﻣ ﺔ وﻓ  
رﻗﻣ ﺔ، ﺣﯾث  ﻌﺗﺑر ﺷراء  ﺳﺎ ﻘﺔ اﻟذ ر وﺗﻛون ﻓﯾﻬﺎ اﻷ ﻌﺎد اﻟﺛﻼﺛﺔ: ﺧدﻣﺎت ﺗﺟﺎر ﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺣﺗﺔ-أ
إﺣد  اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟدﻓﻊ  ﺷ ﻞ إﻟﻛﺗروﻧﻲ وﺗﺣﻣﯾﻠﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺟﻬﺎز اﻟﻣﺷﺗر  ﺑرﻧﺎﻣﺞ أو ﻣﻘﺎل ﻣن 
 .ﻣﺛﺎل ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻟﻧوع
ﻓﺷراء  ﺗﺎب ﻣن ﻣوﻗﻊ إﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟدﻓﻊ إﻟﻛﺗروﻧ ﺎ واﺳﺗﻼﻣﻪ ﺑواﺳطﺔ : ﺧدﻣﺎت ﺗﺟﺎر ﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺟزﺋ ﺔ-ب
 .ﺷر ﺔ ﺷﺣن ﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻣﺛﺎل واﺿﺢ ﻋﻠﻰ ذﻟك







                                                          
 .62ﻋﻣﺎد أﺣﻣد أﺑو ﺷﻧب وآﺧرون ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ  ، ص  ( 1)
 .13ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  ( 2)













  .23ﻋﻣﺎد أﺑو ﺷﻧب وآﺧرون ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص : اﻟﻣﺻدر                            
  
 (1) : طﺑ ﻌﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ اﻟﺗﺟﺎر  أو ﻫو ﺔ طرﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ - 2
 (. B OT B) ssenisuB  ssenisuB otﺧدﻣﺎت ﺗﺟﺎر ﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑﯾن ﻣﻧﺷﺂت اﻷﻋﻣﺎل -أ
 ot B)  remusnoc ot ssenisuBﺧدﻣﺎت ﺗﺟﺎر ﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑﯾن ﻣﻧﺷﺂت اﻷﻋﻣﺎل واﻟﻣﺳﺗﻬﻠك  -ب
 (.C
 ot ssenisuBﺧدﻣﺎت ﺗﺟﺎر ﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑﯾن ﻣﻧﺷﺂت اﻷﻋﻣﺎل واﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ  - ج
  (. C ot G)  tnemnrevoG
  :و ﻣ ن ﺗوﺿ ﺢ ذﻟك ﻓﻲ اﻟﺷ ﻞ اﻟﻣواﻟﻲ
  
  
                                                          












 ﺧدﻣﺎت ﺗﺟﺎرة اﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺣﺗﺔ
 اﻟﻌﻣﻠ ﺔ
 ﻋﻣﻠ ﺔ رﻗﻣ ﺔ
 ﻋﻣﻠ ﺔ ﻣﺎد ﺔ ﻣﻠﻣوﺳﺔ










   ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق، ﺳﻌد ﻏﺎﻟب  ﺎﺳﯾن ، اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ،: اﻟﻣﺻدر
  .302، ص 4102دار اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ، اﻷردن، 
  (1) :ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ :ﺛﺎﻟﺛﺎ
 .ﯾذ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺗﺟﺎر ﺔﻻ ﯾوﺟد اﺳﺗﺧدام ﻟﻠوﺛﺎﺋ  اﻟورﻗ ﺔ اﻟﻣﺗ ﺎدﻟﺔ واﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓﻲ إﺟراء وﺗﻧﻔ- 1
اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ واﻟﺗ ﺎدل ﺑﯾن اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن ﯾﺗم إﻟﻛﺗروﻧ ﺎ، وﻟذﻟك ﺗﻌﺗﻣد اﻟرﺳﺎﻟﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺳﻧد ﻗﺎﻧوﻧﻲ ﻣﻌﺗرف - 2
 . ﻪ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟطرﻓﯾن ﻋﻧد ﺣدوث أ  ﺧﻼف ﺑﯾن اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن
 . ﻣ ن اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣن ﺧﻼل ﺗطﺑﯾ  اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﻊ أﻛﺛر ﻣن طرف ﻓﻲ ﻧﻔس اﻟوﻗت - 3
 . ن أن ﯾﺗم ﺑ ﻊ وﺷراء اﻟﺳﻠﻊ ﻏﯾر اﻟﻣﺎد ﺔ  ﺎﻣﻠﺔ وﻣ ﺎﺷرة ﻣن ﺧﻼل ﺷ  ﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت ﻣ- 4
  (2) : ﻣﺎ ﺗﺗﻣﯾز اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﺗﺎﻟ ﺔ - 
ﺣﯾث  ﺳﺗط ﻊ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك اﻟﻘ ﺎم  ﺎﻟﻣﺷﺗر ﺎت  ﺷ ﻞ ﻣ ﺎﺷر ﻣن اﻟﻣﻧﺗﺞ دون اﻟﺣﺎﺟﺔ : ﺗﺧﻔ ض  ﻠﻔﺔ اﻟﺗ ﺎدل- 5
 .ﺗﺧﻔ ض اﻷﺳﻌﺎر إﻟﻰ اﻟﻣوزﻋﯾن ﻣﻣﺎ  ﺳﺎﻫم ﻓﻲ
 .اﻟدﺧول إﻟﻰ اﻷﺳواق اﻟﻌﺎﻟﻣ ﺔ وﺗﺣﻘﯾ  ﻋﺎﺋد أﻋﻠﻰ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ- 6
وﻫذا ﻣﺎ ﻧﺗﺞ ﻋﻧﻪ إﺣداث ﺗﻐﯾﯾر ﺷﺎﻣﻞ ﻓﻲ طر ﻘﺔ أداء : إﯾﺟﺎد وﺳﺎﺋﻞ اﺗﺟﺎر ﺗواﻓ  ﻋﺻر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت- 7
  .اﻟﺧدﻣﺔ وﻋرض اﻟﻣﻧﺗﺞ
                                                          
 .061أرو   ﺣﻲ اﻹر ﺎﻧﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ( 1)
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  (1) إﯾﺟﺎﺑ ﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ:را ﻌﺎ
 :اﻻﯾﺟﺎﺑ ﺎت اﻟﺗﺎﻟ ﺔ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻣﻘدﻣﻲ اﻟﺧدﻣﺎتاﻟﺧدﻣﺎت  ﻓﺗﺣت: ﻧﺳ ﺔ ﻟﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ ﺎﻟ - 1
 .ﻓﺗﺢ أﺑواب أﺳواق ﺟدﯾدة ﺧﺎرج اﻟﺣدود اﻟﻣ ﺎﻧ ﺔ ﻟﻠﺑﻠد 
 .رﻓﻊ ﻣﺳﺗو  اﻟﺗﻧﺎﻓس ﻟ ﺻﻞ إﻟﻰ ﺗﻧﺎﻓس ﻋﺎﻟﻣﻲ 
 .رﻓﻊ ﻣﺳﺗو  اﻟﺧدﻣﺔ 
 .ﺗﻘﻠ ص اﻟﻣﺳﺗﻠزﻣﺎت اﻟﻣﺎد ﺔ 
 .واﻟﺧﺻﺎﺋصإﻣ ﺎﻧ ﺔ ﻋرض اﻟﺧدﻣﺎت ﻣدﻋوﻣﺔ  ﺎﻟﺻور  
 .إﻟﻐﺎء ﻓوارق اﻟوﻗت 
 :ﺣﯾث ﺗوﻓر ﻟﻠز ﺎﺋن اﻻﯾﺟﺎﺑ ﺎت اﻟﺗﺎﻟ ﺔ:  ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠز ون  - 2
 .ﺗﻧوع اﻷﺳواق وز ﺎدة ﻓرص اﻻﺧﺗ ﺎر اﻷﻧﺳب 
 .إﻣ ﺎﻧ ﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻷﺳﻌﺎر أو ﻣﻣﯾزات اﻟﺧدﻣﺎت ﺑﯾن اﻟﺷر ﺎت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ 
ﺣﺗ ﺎﺟﺎت إﻣ ﺎﻧ ﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن أ  ﻣ ﺎن ﻓﻲ اﻟﺑﯾت ﻣﺛﻼ ﻟﻠﻣرﺿﻰ، وذو  اﻻ 
 .اﻟﺧﺎﺻﺔ
 .إﻟﻐﺎء ﻓوارق اﻟوﻗت وٕاﻣ ﺎﻧ ﺔ اﻟﺷراء ﻣن ﺧﺎرج اﻟﺑﻠد دون اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﻼﻧﺗﻘﺎل 
 (2) :ز ﺎدة ﻋﻠﻰ اﻻﯾﺟﺎﺑ ﺎت اﻟﺳﺎ ﻘﺔ  ﻣ ﻧﻧﺎ إﺿﺎﻓﺔ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ  - 
 .إﻣ ﺎﻧ ﺔ ﺗﺧﺻ ص اﻟﺧدﻣﺔ أو اﻟﻣﻧﺗﺞ ﺣﺳب اﺣﺗ ﺎﺟﺎت اﻟز ون و ﺄﻗﻞ ﺗﻛﻠﻔﺔ  
 .ﺗوﻓﯾر اﻟوﻗت واﻟﺟﻬد واﻟﻣﺎل 
 ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎتﺗوﻓر اﻻﻧﺗرﻧت اﺗﺻﺎﻻت ﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔ ﻣ ﺎﺷرة ﻣﻣﺎ ﯾﺗ ﺢ  ﺣﯾث: ﻧﯾﻞ رﺿﺎ اﻟﻣﺳﺗﺧدم  
اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﻫذﻩ اﻟﻣﯾزات ﻟﻺﺟﺎ ﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺗﻔﺳﺎرات اﻟز ﺎﺋن  ﺳرﻋﺔ ﻣﻣﺎ ﯾوﻓر ﺧدﻣﺎت أﻓﺿﻞ ﻟﻠز ﺎﺋن 
 .و ﺳﺗﺣوذ ﻋﻠﻰ رﺿﺎﻫم
  ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻧﻣﺎذج اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺗﺟﺎر  اﻟﺧدﻣﺎت: ﺧﺎﻣﺳﺎ
ﺣﯾث  ﻣ ن ﺗﻌر ﻒ ، ﻛﺗروﻧ ﺔ أﻧﻬﺎ اﺳﺗﺣدﺛت اﻟﻌدﯾد ﻣن ﻧﻣﺎذج اﻷﻋﻣﺎل إن ﻣن أﻫم ﻣﻣﯾزات اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟ
  :ﻧﻣوذج اﻷﻋﻣﺎل  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
                                                          
 .951أرو   ﺣﻲ اﻹر ﺎﻧﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ( 1)
 .04ﺎﺑ ، ص ﻋﻣﺎد أﺣﻣد أﺑو ﺷﻧب وآﺧرون، ﻣرﺟﻊ ﺳ ( 2)
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  :ﺗﻌر ﻒ ﻧﻣﺎذج اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ -1
اﻟطر ﻘﺔ أو اﻟطرق اﻟﺗﻲ ﺗزاول ﺑﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أﻋﻣﺎﻟﻬﺎ واﻟﺗﻲ ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ ﺗﺳﺗط ﻊ ﺗﺣﺻﯾﻞ  ﺎﻌرف ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺗ 
  (1) .ﻲ اﻟﺳوق اﻟﻌواﺋد اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻋدﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟ ﻘﺎء واﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓ
اﻟﺗﻲ ﺗﻘوم ﺑﺗﺻﻧ ﻊ أﺟﻬزة اﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر،  lleDﺣﯾث أن  ﻌض اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﺳﺗﺧدم ﻧﻣوذج ﻋﻣﻞ  ﺳ   ﻣﺛﻞ ﺷر ﺔ 
ﺛم ﺗﻘوم  ﺎﻟﺗرو ﺞ واﻟﺑ ﻊ، وﻫﻧﺎك  ﻌض اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﺧدم ﻧﻣوذج ﻋﻣﻞ ﻣﻌﻘد وﻣﺗﻧوع ﻣﺛﻞ اﻟﻛﺛﯾر ﻣن 
  (.oohaY) ﻞ ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺛ( slatrop laicremmoc dna cilbuP) اﻟﺑوا ﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ واﻟﺗﺟﺎر ﺔ 
  :وﻣن أﻫم ﻧﻣﺎذج أﻋﻣﺎل اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
 .اﻟﺗﺳو   واﻟﺑ ﻊ اﻟﻣ ﺎﺷر ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت 
 .ﻧظﺎم اﻟﻣﻧﺎﻗﺻﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ 
 .اﻟﻣزاد اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ 
 .اﻟ ﺣث ﻋن أﻓﺿﻞ ﺳﻌر 
 .ﺗﻔﺻﻞ اﻟﺧدﻣﺔ أو اﻟﻣﻧﺗﺞ ﺣﺳب ﻣواﺻﻔﺎت اﻟز ون  
 .اﻟﺷ  ﺎت اﻻﺟﺗﻣﺎﻋ ﺔ 
اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن أﺟﻞ ﺧدﻣﺎت ﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﻫﺗﻣﺎم أﻛﺛر ﺑوﻣﻊ ﺗطور ﻧﻣﺎذج اﻷﻋﻣﺎل و  -  
ﻓﺗﺢ اﻟﻣﺟﺎل أﻛﺛر ﻟﻠﺑ ﻊ واﻟﺷراء ﻋﺑر اﻟﺧ  و ذا ﺗوﻓﯾر ﺣﺟم  ﺑﯾر ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺳﻠﻊ، 
  (2) .وأ ﺿﺎ ﺗطو ر وﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟوﺳﺎﺋﻞ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻛﻣﯾﻠ ﺔ ﻟﻠﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
  ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻣﺧدﻣﺎت اﻟﺣ اﻟ:  اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
  ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺣ وﻣ اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻌر ﻒ :أوﻻ
ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﺧدم اﻻﻧﺗرﻧت وﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﺳﻠﻛ ﺔ  اﻟﺣ وﻣاﻟﺧدﻣﺎت وﻫﻲ  - 1
واﻟﻼﺳﻠﻛ ﺔ وﺗﺗﺿﻣن ﻣﺟﺎﻻت ﻋدﯾدة ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ وظﺎﺋﻒ ﺟﻣ ﻊ ﻣﺳﺗو ﺎت اﻟﺣ وﻣﺔ  ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت 
، إﺗﺎﺣﺔ وﺻول واﺳﻊ اﻟﻧطﺎق إﻟﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت  اﻹدار ﺔ ﻟﻠﻣواطﻧﯾن، ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻛﻔﺎءة
ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺿﻣﺎن أﻣن وﺳﻼﻣﺔ ورﻓﺎﻫ ﺔ اﻟﻣواطﻧﯾن ﻣﺛﺎل ﻋﻠﻰ ذﻟك  اﻟﺣ وﻣاﻟﺧدﻣﺎت ﻟﻠﻣواطﻧﯾن،أ ﺿﺎ ﺗﺿم 
                                                          
 .63ﻋﻣﺎد أﺣﻣد أﺑو ﺷﻧب وآﺧرون، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ( 1)
 ,stpecnoc ( ecremmoc-e te gnitekraM-e ,einiojal– xuatailruoB enahpétS ,REGNETS samohT  ) 2(
 .63p ,1102 ,ecnarF ,donud ,)seuqitarp ,slituo
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اﻟدول،  ﻣﺎ ﺗﺿم أ ﺿﺎ ﺟواﻧب وﻣﺟﺎﻻت اﻟد ﻣﻘراط ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺧدﻣﺎت اﻟﺻﺣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ  ﻌض
 (1) ﺔ ﻣﺷﺎر ﺔ اﻟﻣواطﻧﯾن  ﺷ ﻞ واﺳﻊ ﻓﻲ اﻟﻘرارات واﻻﻧﺗﺧﺎ ﺎتودﻋم ﻋﻣﻠ 
 ﺄﻧﻬﺎ اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ وﺧﺎﺻﺔ ﺗطﺑ ﻘﺎت  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺔ اﻟﺣ وﻣاﻟﺧدﻣﺎت  ﻣﺎ  ﻣ ن ﺗﻌر ﻒ  - 2
اﻻﻧﺗرﻧت اﻟﻣﺑﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ ﺷ  ﺎت اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟدﻋم وﺗﻌز ز اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ 
ﯾن وﻗطﺎع اﻷﻋﻣﺎل واﻟﻣوظﻔﯾن واﻟدواﺋر اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻷﺧر   ﺷﻔﺎﻓ ﺔ ﻋﺎﻟ ﺔ و  ﻔﺎءة وﺗوﺻﯾﻠﻬﺎ، وﺧدﻣﺔ اﻟﻣواطﻧ
 (2) .ﻓﻌﺎﻟﺔ و ﻌداﻟﺔ
ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟ ﺳت ﻣﺟرد ﺷراء أﺟﻬزة ﺣﺎﺳوب أو  اﻟﺣ وﻣاﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﺳﺑ  ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ أن  -   
ﺎﻫﯾر، ﺣﯾث ﺗدور ﺣول ﻣوﻗﻊ اﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت، ﻟﻛﻧﻬﺎ ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﺣول ﻓﻲ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن اﻟﺣ وﻣﺔ واﻟﺟﻣ ﺑﻧﺎء
و ﺟب أن ﺗطرح اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ ﻋﻠﻰ ﻧﻔﺳﻬﺎ  (3) .ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻘﻧ ﺔ
  (4) :و ﺷ ﻞ داﺋم ﺛﻼﺛﺔ أﺳﺋﻠﺔ
   ﯾﻒ  ﻣ ن ﺗﻐﯾﯾر أﺳﺎﻟﯾب اﻟﻌﻣﻞ اﻟﺣﺎﻟ ﺔ آﺧذﯾن ﻓﻲ اﻻﻋﺗ ﺎر ﺗﺿﻣﯾن اﻟﺗﻘﻧ ﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ واﻟﻣﺗﺟددة ؟ *     
  ت أو اﻟﻣﻬﺎم اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺧﺿﻊ ﻟﻣﺳؤوﻟ ﺔ اﻟﺣ وﻣﺔ ؟ﻣﺎ ﻫﻲ اﻟواﺟ ﺎ  *    







                                                          
 ,tnemnrevog latigid fo erutcurtsarfni eht sa dnuopmoc tenretni – bew ehT ,SSAWZ erimidalV  ) 1(
 .8P ,6002 ,1 =°n ,21 emulov ,dlareme ,lanruoj tnemeganaM ssecorp ssensub
 .221 ﺷﯾر اﻟﻌﻼق، اﻟﺗﺳو   اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، ص  ( 2)
 .503ﻣﺣﻣود ﺣﺳﯾن اﻟواد ،  ﻼل ﻣﺣﻣود اﻟواد ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  ( 3)
 .503ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ، ص  ( 4)
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  (1):اﻟﻔ ر ﺔ ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ( اﻟﻣدارس) اﻟﺗوﺟﻬﺎت :ﺛﺎﻧ ﺎ
ﺳواء  ﺎﻧوا أﻓراد ) ﻟراﻗ ﺔ واﻟﺗﻲ ﯾﺗطﻠﻊ إﻟﯾﻬﺎ اﻟﻣواطﻧون ﯾر   ﻌض اﻟ ﺎﺣﺛﯾن أن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ا
واﻟﺗﻲ  ﻔﺗرض  ﺄ  ﺣ وﻣﺔ اﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ ﺗﻘد ﻣﻬﺎ إﻟﻰ ﻫؤﻻء اﻟﻣواطﻧﯾن ﯾﻧ ﻐﻲ أن ﺗﻛون ﺣﺻﯾﻠﺔ ( أو ﻣؤﺳﺳﺎت
  : اﻟﺗﻘﺎء ﺛﻼث ﻣدارس ﻓ ر ﺔ ﻫﻲ
 : loohcs tiﻣدرﺳﺔ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  - 1
اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام  ﺎﻓﺔ ﺗﻘﻧ ﺎت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﺗوﺻﯾﻠﻬﺎ إﻟﻰ وﻫﻲ اﻟﻣدرﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗؤﻣن  ﺿرورة ﺗﻔﻌﯾﻞ 
  .اﻟﻣواطﻧﯾن   ﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻟ ﺔ و ﺎﻟوﻗت اﻟﺣﻘ ﻘﻲ
 :loohcs noitavonni tnemeganaMﻣدرﺳﺔ إﺑداع اﻹدارة    - 2
وﻫﻲ اﻟﻣدرﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺎد   ﺿرورة إﺣداث ﺗﻐﯾﯾرات ﺗﺣو ﻠ ﺔ ﻓﻲ ﻣﻔﻬوم اﻹدارة  واﻟﺗﺣول ﻣن اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ 
  .ﻰ إدارة اﻟﺗﻐﯾﯾر واﻻﺑﺗﻛﺎرإﻟ
و ر  أﻧﺻﺎر ﻫذﻩ اﻟﻣدرﺳﺔ أن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﺣ وﻣﺔ ﯾﺟب أن ﺗﺗواﻓ  ﻣﻊ 
، وﻏﯾرﻫﺎ ﻣن   noitatneiro nezitiC، واﻟﺗوﺟﻪ  ﺎﻟﻣواطن  (MRC) ﻣﻔﺎﻫ م ﻣﻌﯾﻧﺔ ﻣﺛﻞ إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ  ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ 
  .ﺎت اﻟﺗﻧظ ماﻟﻣﻔﺎﻫ م اﻟﺗﻲ ﺗﺿﻊ اﻟﻣواطن ﻓﻲ ﻗﻣﺔ اﻫﺗﻣﺎﻣ
 : loohcs noitevnier tnemenrevoG ﻣدرﺳﺔ إﻋﺎدة اﺧﺗراع اﻟﺣ وﻣﺔ  - 3
وﻫﻲ اﻟﻣدرﺳﺔ اﻟﺗﻲ ﺗؤﻣن ﺑﺈﻋﺎدة اﺧﺗراع اﻟﺣ وﻣﺔ ﻣن ﺧﻼل إﺣداث ﺗﻐﯾﯾرات ﺟوﻫر ﺔ ﻓﻲ أﺳﺎﻟﯾب 
واﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺎت ﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﺣ وﻣﺔ ﻣﻊ اﻟﻣواطﻧﯾن، وأن ﺗﻛون ﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣﺔ ﻟﻠﻣواطﻧﯾن ﻣﺳﺗﻧدة إﻟﻰ ﻣ ﺎد  وأﺳس 
ﻌداﻟﺔ واﻹﻧﺻﺎف واﻟد ﻣﻘراط ﺔ واﻟﺷﻔﺎﻓ ﺔ واﻟﻣﺳﺎءﻟﺔ واﻟﻣﺷﺎر ﺔ ﻓﻲ اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرارات،  ﻣﺎ ﺗؤﻣن ﻫذﻩ اﻟﻣدرﺳﺔ اﻟ
  .  ﻣﺑدأ اﻟﺗﺳو   اﻟﻣﺟﺗﻣﻌﻲ ﺣﯾث ﯾﻧ ﻐﻲ ﺗﺳو   ﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣﺔ  ﻣﺎ  ﺣﻘ  اﻷﻫداف اﻟﺳﺎﻣ ﺔ ﻟﻠﻣﺟﺗﻣﻊ




                                                          
 .503ﺳﯾن اﻟواد ،  ﻼل ﻣﺣﻣود اﻟواد ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص ﻣﺣﻣود ﺣ ( 1)
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   ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق، اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑﯾن: اﻟﻣﺻدر 
  .952اﻟﻧظر ﺔ واﻟﺗطﺑﯾ  ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص 
  
  
  ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
ﺗﻘﻧ ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ اﻟذاﺗ ﺔ واﻟﻼﺳﻠﻛ ﺔ،  ﺎﻓﺔ أﻧواع * 
   ﺎﻓﺔ أﻧواع اﻟﺷ  ﺎت* ﻘﻧ ﺎت اﻷﺧر  اﻟﺗ
  إدارة اﻻﺑﺗﻛﺎر 
اﻗﺗﺻﺎد *إدارة اﻟﻣﻌرﻓﺔ * إدارة اﻟﺗﻐﯾﯾر *
  .ﻣﻔﺎﻫ م اﻟﺗوﺟﻪ  ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ*اﻟﻣﻌرﻓﺔ 
 إﻋﺎدة اﻛﺗﺷﺎف اﻟﺣ وﻣﺔ 
اﻟد ﻣﻘراط ﺔ واﻟﺷﻔﺎﻓ ﺔ واﻟﻣﺳﺎءﻟﺔ واﻟﻌداﻟﺔ *
اﻟﺗوﺟﻪ ﻟﻠﻣﺟﺗﻣﻊ ﺑرﻣﺗﻪ، *واﻹﻧﺻﺎف 
  .اﻟﻣﺷﺎر ﺔ ﻓﻲ اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرارات* اﻟﻼﻣر ز ﺔ،*
اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  اﻟﺧدﻣﺔ
 اﻟﺣ وﻣ ﺔ
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  اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟرﺋ ﺳ ﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
ت اﻟﻌﺎﻣﺔ وأﺟﻬزة اﻟدوﻟﺔ إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﺿﻣن إطﺎر اﻟﻘﺎﻧون إن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺎ
  :واﻟﺗﺷر ﻌﺎت اﻟﻣﻌﻣول ﺑﻬﺎ ﻓﻲ اﻟ ﻼد وﺗﻧﻘﺳم ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت إﻟﻰ 
 (1):ﺣﺳب درﺟﺔ اﻟﺗﻌﻘﯾد اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ - 1
وﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻣﺳﺗﻔﯾد ﻋﺑر إدارة أو ﺟﻬﺎز ﺣ وﻣﻲ  :اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ اﻟ ﺳ طﺔ-أ
واﺣد  ﻣﺻدرﻫﯾﺋﺔ ﺣ وﻣ ﺔ ﻣﺛﻞ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺟواز ﺳﻔر ﺣﯾث ﯾﺗم ﺗﻘد م ﻫذﻩ اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت ﻓﻲ ) اﺣد و 
  .واﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﯾﺟﺔ ﻣن اﻟﻣ ﺎن ﻧﻔﺳﻪ
 :اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ اﻟﻣر  ﺔ-ب
وﻫﻲ ﻋ ﺎرة ﻋن ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣﺗرا طﺔ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟ ﺳ طﺔ ﺗﻧﺗﺞ ﻓﻲ ﻧﻬﺎ ﺔ اﻟﻣطﺎف ﺧدﻣﺔ ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ ﻟﻠﻣواطن 
واﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﺧدﻣﺎت  ﺳ طﺔ ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ  ﺎﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ وﺛ ﻘﺔ إﺛ ﺎت اﻟﻬو ﺔ  ﺧدﻣﺔ ﺗﺳﺟﯾﻞ اﻟزواج: ﻣﺛﻞ
ﻟﻠزوﺟﯾن، اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺷﻬﺎدة اﻟﻣ ﻼد ﻟﻠزوﺟﯾن، اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻔﺣص اﻟطﺑﻲ ﻗﺑﻞ اﻟزواج ﻣن اﻷﻣراض 
  .اﻟﺧطﯾرة، إﺻدار وﺛ ﻘﺔ اﻟزواج وﺗﺳﺟﯾﻠﻬﺎ ﻓﻲ اﻟدواﺋر اﻟﺣ وﻣ ﺔ
  .ن ﺟﻬﺎز ﺣ وﻣﻲ واﺣدوﻋﺎدة ﻣﺎ ﺗﻛون اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣر  ﺔ ﻣﺳؤوﻟ ﺔ أﻛﺛر ﻣ
 :ﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﺳب اﻟﻣﺿﻣون اﻹ اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت  - 2
  (2) :وﻟﻌﻞ أﻫم أﻣﺛﻠﺔ ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
 :ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺳﺟﯾﻞ-أ
وﻫﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻧﻲ ﺑﺗﺳﺟﯾﻞ ﺑ ﺎﻧﺎت ﻋن اﻷﺷﺧﺎص ﻣﺛﻞ ﺷﻬﺎدة اﻟﻣ ﻼد، ﺷﻬﺎدة اﻟوﻓﺎة، ﻗﺳ ﻣﺔ  
 .إﻟﺦ...اﻟزواج، اﻟﺟواز، اﻟ طﺎﻗﺔ اﻟﺷﺧﺻ ﺔ
  ﺧدﻣﺎت اﻟﺗراﺧ ص-ب
وﻫﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻧﻲ ﺑﺈﺻدار وﺛﺎﺋ  وﻣﺳﺗﻧدات ﺗﺄذن ﻟطﺎﻟﺑﻲ اﻟﺧدﻣﺔ  ﻣﻣﺎرﺳﺔ ﻧﺷﺎ  ﻣﻌﯾن، وﻗد ﺗﻛون 
رﺧﺻﺔ اﻟﺑﻧﺎء، رﺧﺻﺔ ﻣﻣﺎرﺳﺔ : ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣﺟﺎﻧ ﺔ أو ﻗد ﺗﻛون ﻣﻘﺎﺑﻞ رﺳوم، وﻣن أﻣﺛﻠﺔ ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت
  إﻟﺦ...اﻷﻋﻣﺎل ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو  ﻣﺣﻠﻲ
                                                          
 .15ﻧورة ﺑﻧت ﻧﺎﺻر اﻟﻬزاﻧﻲ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  ( 1)
 .25اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  ( 2)
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ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗؤد  إﻟﻰ ﺗدﻓﻘﺎت ﻣﺎﻟ ﺔ ﻣن طرف اﻟﻣواطﻧﯾن واﻟﻣؤﺳﺳﺎت إﻟﻰ وﻫذﻩ اﻟﺧدﻣ:  ﺧدﻣﺎت إﯾراد ﺔ - ﺟـ
، دﻓﻊ رﺳوم (أر ﺎح أﻋﻣﺎل، ﻗ ﻣﺔ ﻣﺿﺎﻓﺔ) دﻓﻊ اﻟﺿراﺋب اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ : ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت  اﻟﺣ وﻣﺔ وﻣن أﻣﺛﻠﺔ 
  .إﻟﺦ...اﻟﺟﻣﺎرك، دﻓﻊ اﻟز ﺎة
ﺗﻪ اﻟﺧدﻣﺎت، ﻓﻣن وﻣﺎ ﯾﺟدر ﺑﻧﺎ ذ رﻩ ﻫو أﻧﻪ  ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻻﻧﺗرﻧت  ﺎﻋﺗ ﺎرﻫﺎ وﺳﯾﻠﺔ ﻟطﻠب وﺗﻘد م ﻫﺎ
  .إﻟﺦ...اﻟﻣﻣ ن ﻟﻠﺣ وﻣﺔ أن ﺗﻘدم ﺟزءا ﻣﻧﻬﺎ ﻋﺑر ﻗﻧوات أﺧر   ﺎﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت، اﻟﻣﺣﻣول
  اﻟﻣﻧﺎظﯾر اﻟﺛﻼﺛﺔ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ :را ﻌﺎ
ﺗوﺟد ﺛﻼث ﻣﻧﺎظﯾر ﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، وﻫذﻩ اﻟﻣﻧﺎظﯾر أو اﻟر ﺎﺋز ﺗزودﻧﺎ  ﻔﻬم أدق وأﺷﻣﻞ ﻟ س 
  :ﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وٕاﻧﻣﺎ أ ﺿﺎ ﻟرﺳﺎﻟﺗﻬﺎ وأﻫداﻓﻬﺎ وآﻟ ﺎﺗﻬﺎ وﻫذا اﻟﻣﻧﺎظﯾر ﻫﻲﻓﻘ  ﻟﻣﻔﻬوم ا
 ﻣﻧظور اﻟﻣواطن 
 ﻣﻧظور اﻷﻋﻣﺎل 
 ﻣﻧظور اﻟﺣ وﻣﺔ 
  (1): وﺳوف ﻧﺗطرق ﻟﻛﻞ ﻣﻧظور أو وﺟﻬﺔ ﻧظر  ﻞ ﻋﻠﻰ ﺣد   ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
 :اﻟﻣواطن ( ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر) ﻣﻧظور  - 1
ن اﻟﻣؤ د أﻧﻪ ﯾر د أن ﺗﻌﻣﻞ اﻟﺣ وﻣﺔ ﺑﻧﻔس اﻟطر ﻘﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻌﻣﻞ و ﺗﻌﻠ   ﻣﺎ ﯾر دﻩ اﻟﻣواطن ﻣن اﻟﺣ وﻣﺔ، ﻓﻣ
ﺑﻬﺎ اﻟﻛ ﺎﻧﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻷﺧر  ، أ  أن ﺗﺳوق اﻟﺣ وﻣﺔ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎﻟﺷ ﻞ اﻟذ   ﺣﻘ  ﻟﻠﻣواطن 
اﻟرﺿﺎ واﻟطﻣﺄﻧﯾﻧﺔ، وﻫﻧﺎ ﯾرﻏب اﻟﻣواطن  ﺎﻟﺗﺄﻛﯾد  ﺄن  ﺣﺻﻞ  ﺷ ﻞ ﻓور  ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻌﺎﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﻣدار 
ﺔ أ ﺎم ﻓﻲ اﻷﺳﺑوع،  ﻣﺎ ﯾر د اﻟﻣواطن ان   ون ﻗﺎدرا ﻋﻠﻰ اﻟوﺻول إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﻣﺳ ﻧﻪ أو اﻟﺳﺎﻋﺔ وﻟﺳ ﻌ
، (اﻟﺦ...ﺣﺎﺳوب، ﻫﺎﺗﻒ ﺛﺎﺑت، ﻣﺣﻣول) ﻣن ﻣ ﺎن ﻋﻣﻠﻪ وﻣن ﺧﻼل ﺟﻣ ﻊ أﻧواع اﻟﺗﻘﻧ ﺎت واﻷﺟﻬزة واﻟﺷ  ﺎت 
  . ﻣﺎ ﯾﺗطﻠﻊ اﻟﻣواطن ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺎت ﻋﺎﻣﺔ ﻟﻛن ﻣﻔﺻﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻘﺎﺳﻪ وط ﻘﺎ ﻟﺧﺻوﺻ ﺎﺗﻪ
 :اﻷﻋﻣﺎلﻣؤﺳﺳﺎت ( وﺟﻬﺔ ﻧظر) ﻣﻧظور  - 2
ﺿﻣن ﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﺗﺟﺎرة  اﻟﺣ وﻣﺎتﺣﯾث ﺗﺳﺗط ﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣﻘﯾ  ﻣ ﺎﺳب ﻣن ﺧﻼل ﺗﻌﺎﻣﻠﻬﺎ ﺗﺟﺎر ﺎ ﻣﻊ 
ﺗﻘﻠ ص اﻟوﻗت واﻟﺟﻬد واﻟروﺗﯾن ، وﺗ ﺳ   : ﺣﯾث ﻣن أﺑرز ﻣزا ﺎ وﻣﻧﺎﻓﻊ ﻫذا اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ(  B ot G) اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
   ﻋدة ﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎل ﻋﻠﻰ أن ﺗﺻ ﺢ ﻓﻲ ﻣوﻗﻊ ﺗﻧﺎﻓﺳﻲ أﻓﺿﻞ، ﻓﺑدﻻاﻟﻌﻣﻠ ﺎت واﻹﺟراءات اﻹدار ﺔ ، وﻣﺳﺎ
                                                          
 .421 ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق، اﻟﺗﺳو   اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ( 1)
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ﻣن اﻟﺗوﺟﻪ ﺷﺧﺻ ﺎ إﻟﻰ اﻹدارات اﻟﺣ وﻣ ﺔ،  ﺳﺗط ﻊ اﻟﻣدﯾر أو اﻟﻣﻘﺎول أو اﻟﻣﺗﻌﻬد اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﺗراﺧ ص 
ﺗﻧﺗﻔﻊ  ﻪ اﻟﺣ وﻣﺔ واﻟذ  اﻟﺦ ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت، وﻓﻲ ذﻟك ﺗوﻓﯾر ﻟﻠوﻗت واﻟﺟﻬد ..ﺑﻧﺎء ﺟدول أو ﻓﺣوﺻﺎت 
  .واﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﻌﺎ
 :اﻟﺣ وﻣﺔ( ﻧظر ﻣن وﺟﻬﺔ) ﻣﻧظور  - 3
 ﺎﺳﺗطﺎﻋﺔ اﻟﺣ وﻣﺔ أن ﺗﻐﯾر إدراﻛﺎت اﻟﻣواطﻧﯾن ﺣول ﺳوء ﺟودة ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟﻌﺎﻣﺔ،  ﻣﺎ ﺗﺳﺗط ﻊ إﻋﺎدة  ﻪﻓﺈﻧ  
ﺛﻘﺔ ﺟﻣﺎﻫﯾر اﻟﻣواطﻧﯾن ﺑﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﺗ ﺎع ﺳ ﺎﺳﺎت ﺟدﯾدة ﺗﻛون ﻣوﺟﻬﺔ  ﺎﻟﻣواطﻧﯾن ﺣﯾث ﺗﺳﺗﺷﻌر ﻣن ﺧﻼل 
اﻟﻣواطﻧﯾن وﺗﺳﻌﻰ ﻟﺗﻠﺑﯾﺗﻬﺎ ﻟﺗﻛون ﻋوﻧﺎ ﺣﻘ ﻘ ﺎ ﻟﻬم ﻓﻲ ﺗﺳﻬﯾﻞ ﺣ ﺎﺗﻬم  ﻫذﻩ اﻟﺳ ﺎﺳﺎت ﺣﺎﺟﺎت ورﻏ ﺎت وﻣﺷﺎﻛﻞ
وٕازاﻟﺔ اﻟﻌبء اﻟذ   ﺷﻌرون  ﻪ ﻓﻲ ﺗﻌﺎﻣﻼﺗﻬم اﻟﯾوﻣ ﺔ ﻣﻌﻬﺎ، ﺣﯾث أن إﻋﺎدة ﺑﻧﺎء اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟﻣواطﻧﯾن 
ﺗﺳﺗدﻋﻲ ﻗ ﺎم اﻟﺣ وﻣﺔ ﺑﺗوﻓﯾر ﺧدﻣﺎت  طرق ﻋﺎﻣﺔ وأﺳﺎﻟﯾب ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺗﻣﺎﻣﺎ دون اﻧﺗظﺎر ﻣﻣﻞ وﻓوﺿﻰ ﻋﺎرﻣﺔ 
  .اﻟﺦ...ﻻ ﺗﻧﺗﻬﻲ وﻣزاﺟ ﺎت ﻻ ﺗﻌرف اﻹﻧﺻﺎف أو اﻟﻌداﻟﺔوﺷ ﺎو  
  :ﻣراﺣﻞ ﺗطور اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ :ﺧﺎﻣﺳﺎ
ﺧﻣﺳﺔ ﻣراﺣﻞ رﺋ ﺳ ﺔ  بﻋﻧد دراﺳﺔ ﻣراﺣﻞ ﻧﺷوء وﺗطور ﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﯾﺗﺑﯾن ﻟﻧﺎ أﻧﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻐﺎﻟ
  (1) : ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
ﻗﻊ إﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﺣ وﻣﺔ  ﺣﺗو  ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻬدف وﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﯾﺗم إﻧﺷﺎء ﻣو :  ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗواﺟد- 1
ﻣن . إﻟﻰ إرﺷﺎد اﻟﻣواطن وﻣؤﺳﺳﺎت اﻷﻋﻣﺎل إﻟﻰ  ﻌض اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺗوﻓرة ﻣن ﺧﻼل اﻟﺣ وﻣﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ
 .اﻟﻣﻼﺣ  أن ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺗﺗﻣﯾز  ﺄﻧﻬﺎ  ﺎﺗﺟﺎﻩ واﺣد ﻣن اﻟﺣ وﻣﺔ إﻟﻰ اﻟﻣواطن
وﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗوﻓﯾر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻼزﻣﺔ ﺣﯾث ﯾﺗﻣﺛﻞ دور اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗر :  ﻣرﺣﻠﺔ ﻧﺷر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت-2
ﻟﻠﻣواطﻧﯾن ورﺟﺎل اﻷﻋﻣﺎل ﻣن ﺣﯾث ﻧوﻋ ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت وﻣﺗطﻠ ﺎﺗﻬﺎ وﻧﺻﺎﺋﺢ ﻣﻬﻣﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎﻋﺎت اﻟﺧدﻣﺎت 
 .واﻷﻋﻣﺎل
ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻓﻲ ﺗوﻓﯾر وﺳﯾﻠﺔ اﺗﺻﺎل ﺑﯾن اﻟﺟﻬﺎز اﻟﺣ وﻣﻲ و ﯾن :  ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ واﻻﺗﺻﺎل- 3
ﻔﺳﺎرات اﻟﻣواطﻧﯾن واﻹﺟﺎ ﺔ ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺑوﺳﺎﺋ  إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، وﻋﻠ ﻪ ﻓﺈن اﻟﻣواطن و ﺷ ﻞ ﻓرد  ﺣﯾث ﯾﺗم اﺳﺗﻘ ﺎل اﺳﺗ
اﻟﺗطور ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻫو اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ وﺗ ﺎدل اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﯾن وﻟ س ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻩ واﺣد  ﻣﺎ ﻫو اﻟﺣﺎل ﻓﻲ 
                                                              ..           اﻟﻣرﺣﻠﺗﯾن اﻷوﻟﻰ واﻟﺛﺎﻧ ﺔ
وﺗﺳﻣﻰ  ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ ﻣن ﺣﯾث إﺗﻣﺎم ﻋﻣﻠ ﺎت ﻣﻌﯾﻧﺔ ﺗﺗﺟﺎوز :  ﻣرﺣﻠﺔ اﺳﺗﻘ ﺎل اﻟﺧدﻣﺔ-4
                                                          
 .46ﻋﻣﺎد أﺣﻣد أﺑو ﺷﻧب، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ( 1)
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اﻻﺗﺻﺎل وﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت إﻟﻰ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ ﻓﻌﻠ ﺎ ودﻓﻊ ﻣﺎ ﯾﺗرﺗب ﻋﻠﯾﻬﺎ وٕاﺗﻣﺎﻣﻬﺎ ﺣﺳب اﻟﻘواﻧﯾن، 
ﻧ ﺔ ﻣن ﺣﯾث ﺗ ﺳ   اﻹﺟراءات وﺗوﻓﯾر اﻟﺧدﻣﺔ وﻣن ﻣزا ﺎ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗﺟوال ﻓﻲ ﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗرو 
ورﻓﻊ ﻣﺳﺗو  اﻟﺷﻔﺎﻓ ﺔ واﻟﻧزاﻫﺔ واﻟﻣﺳﺎءﻟﺔ ﻓﻲ أﻋﻣﺎل اﻟﺣ وﻣﺔ،  ﻣﺎ أن ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺗﺗطﻠب ﺑﻧ ﺔ ﺗﺣﺗ ﺔ أوﺳﻊ 
 .ﻣن ﺣﯾث اﻟﺑوا ﺎت ووﺳﺎﺋﻞ اﻟدﻓﻊ وﻗﻧوات اﻻﺗﺻﺎل وٕا ﺻﺎل اﻟﺧدﻣﺔ
ﻓﻲ ﻣوﻗﻊ واﺣد وواﺟﻬﺔ ﻋرض واﺣدة وﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﯾﺗم دﻣﺞ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ  : ﻣرﺣﻠﺔ اﻟدﻣﺞ- 5
 ﺣﯾث   ون اﻧﺗﻘﺎل اﻟﻣواطن ﻣن ﺧدﻣﺔ ﻷﺧر  ﺳﻠﺳﺎ و دون أ ﺔ ﺗﻌﻘﯾدات، و ﻣﺎ ﺗﺗوﻓر ﺧدﻣﺎت ﻣﺗﻌددة ﻣن 
  واﻟﺷ ﻞ اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾﺑﯾن اﻟﻣراﺣﻞ اﻟﺧﻣﺳﺔ ﻟﻧﺷوء وﺗطور اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ. ﻧﻘطﺔ ﺧدﻣﺔ واﺣدة
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  أﻫداف اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ:ﺳﺎدﺳﺎ
ﻫذﻩ  دافﻟﻠﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﻣﯾزات  ﺛﯾرة ﺟدا، و ﻣ ن اﻻﺳﺗﻔﺎدة  ﺎﻟﺗدرج ﺣﺗﻰ ﯾﺗم اﻹدراك اﻟﻛﺎﻣﻞ ﻷﻫ
  (1) :اﻟﺧدﻣﺎت وأﻫﻣﻬﺎ
 .ﺧدﻣﺎت ﺣ وﻣ ﺔ ﻟﻠﻣواطن دون اﻟﺗﻘﯾد  ﺎﻟوﻗت ﺗوﻓﯾر-1
 .ﺗوﻓﯾر ﺧدﻣﺎت ﺣ وﻣ ﺔ ﻟﻠﻣواطن دون اﻟﺗﻘﯾد  ﺎﻟﻣ ﺎن-2
 .اﻟﺷﻔﺎﻓ ﺔ واﻟﻣﺳﺎواة ﺑﯾن اﻟﺟﻣ ﻊ-3
 .اﻟدﻗﺔ، اﻟﺳﻬوﻟﺔ، ﺗوﻓﯾر اﻟﺟﻬد واﻟﻛﻠﻔﺔ واﻟوﻗت-4
 .رﻓﻊ ﺟودة اﻟﻌﻣﻞ-5
  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
ﻟﻣﺻرﻓ ﺔ ﺗﺣوﻻ ﻧوﻋ ﺎ ﻏﯾر ﻣن أ ﻌﺎد وأﻫداف اﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺎت اﻟﺑﻧوك ﻓﻲ اﻟﻌﻘود ﻟﻘد ﻋرف ﻋﺎﻟم اﻷﻋﻣﺎل ا -  
اﻟﻘﻠﯾﻠﺔ اﻷﺧﯾرة، و ﺎن ذﻟك ﻧﺗﯾﺟﺔ ﻣﻧطﻘ ﺔ ﻟﺛورة ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل وﻋوﻟﻣﺔ اﻷﺳواق اﻟﻣﺎﻟ ﺔ واﻟﻣﺻرﻓ ﺔ 
ﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وذﻟك ﻣﻣﺎ دﻓﻊ  ﺎﻟﺑﻧوك إﻟﻰ اﻻﺗﺟﺎﻩ ﻧﺣو ﺗﻘد م ﻧوع ﺟدﯾد ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﻌرف  ﺎﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ ا
  .ﺗﻣﺎﺷ ﺎ ﻣﻊ اﻟظروف اﻟﻣرﺗ طﺔ ﺑﻬﺎ
  ﺗﻌر ﻒ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: أوﻻ
ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ وٕاﺟراء اﻟﻌﻣﻠ ﺎت  طرق  :اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎاﻟﻣﺻرﻓ ﺔ ﺗﻌرف اﻟﺧدﻣﺎت  - 1
ﻷﻣر  ﺎﻷﻋﻣﺎل إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، أ  اﺳﺗﺧدام ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻞ اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﺳواء ﺗﻌﻠ  ا
اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ أو اﻟﺟدﯾدة، وﻓﻲ ظﻞ ﻫذا اﻟﻧﻣ  ﻟن   ون اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻣﺿطرا إﻟﻰ اﻟﺗﻧﻘﻞ إﻟﻰ اﻟﺑﻧك إذا أﻣ ﻧﻪ 
  (2) .اﻟﻘ ﺎم  ﺎﻷﻋﻣﺎل اﻟﺗﻲ ﯾر دﻫﺎ ﻣن ﺑﻧ ﻪ ﻣن أ  ﻣ ﺎن وﻓﻲ أ  زﻣﺎن
ﺔ، ﺣﯾث  ﻌﺗﺑر وﻫﻧﺎك ﻣن  ﻌرف اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن ﻣﻧظور ﺗﻌر ﻒ اﻟﺑﻧوك اﻻﻟﻛﺗروﻧ  - 2
ﻣﺻطﻠﺢ اﻟﺑﻧوك اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﻌﺑﯾرا ﻣﺗطورا وﺷﺎﻣﻼ ﻟﻛﺎﻓﺔ اﻟﻣﻔﺎﻫ م اﻟﺗﻲ ظﻬرت ﻓﻲ ﻣطﻠﻊ اﻟﺗﺳﻌﯾﻧﺎت  ﻣﻔﻬوم 
 enilnO) أو اﻟﺑﻧك ﻋﻠﻰ اﻟﺧ  (  knaB emoH) اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻟﺣﺎﻟ ﺔ ﻋن  ﻌد أو اﻟﺑﻧك اﻟﻣﻧزﻟﻲ 
 ، ﻓﺎﻟﺗﻌر ﻒ اﻟﻣﺣدد ﻟﻠﺑﻧوك اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ( gniknaB ecivres fleS) أو اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟ ﺔ اﻟذاﺗ ﺔ (  knaB
                                                          
 .841ﺎﺑ ، ص أرو   ﺣﻲ اﻻر ﺎﻧﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳ ( 1)
 .55، ص 2102وﺳ م ﷴ ﺣداد وآﺧرون، اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، دار اﻟﻣﺳﯾرة، اﻷردن ،  ( 2)
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ﻫو اﻟﻧظﺎم اﻟذ  ﯾﺗ ﺢ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ اﻟوﺻول إﻟﻰ ﺣﺳﺎ ﺎﺗﻪ أو اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺷ  ﺔ 
  (1) .ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣرﺗ طﺔ   ﻣﺑﯾوﺗر اﻟﻌﻣﯾﻞ أو أ  وﺳﯾﻠﺔ أﺧر  
ﺎت واﻷﺳﺎﻟﯾب  ﻣﺎ ﯾﻧظر إﻟﻰ ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎﻋﺗ ﺎرﻫﺎ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺗﻘﻧ - 3
اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ اﻟﺗﻲ أﻓرزﺗﻬﺎ اﻟﺛورة اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم اﻟﻣﺗﻘدم واﻟﺗﻲ دﺧﻠت إﻟﻰ اﻟﻧظﺎم اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻣن 
اﻟﻣﺎﻟ ﺔ واﻟﻌﻣﻠ ﺎت أﺟﻞ ﺗﺳﻬﯾﻞ اﻟﻌﻣﻠ ﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ ﺑﯾن ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻷطراف اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﺔ وﺗﺷﻣﻞ  ﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
  (2) . ض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒﺑﯾن اﻟﻣﻧظﻣﺎت واﻷﻓراد ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣﺳﯾن اﻟر ﺣ ﺔ وﺗﺧﻔ
    ﻣزا ﺎ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ
  (3) : ﻣﺗﺎز ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎﻟﻣزا ﺎ اﻟﺗﺎﻟ ﺔ   
ﺣﺻول اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻟﺗﻲ  ﺣﺗﺎﺟﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧداﻣﻪ ﻷ  ﺟﻬﺎز ﯾﺧﺗﺎرﻩ وﻓﻲ أ  - 1
 .ﺻﻞ ﺑﯾن اﻟﻣﺻرف واﻟﻌﻣﯾﻞ ﺣول اﻟﻌﺎﻟموﻗت وﻣ ﺎن وذﻟك ﻷن اﻟﻌﻣﻞ اﻟﻣﺻرﻓﻲ  ﻔﺗرض اﻟﺗوا
 .ﺳرﻋﺔ ﺣﺻول اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻲ  ﺣﺗﺎﺟﻬﺎ- 2
اﻟﺻﻔﺣﺎت اﻟﺗﻲ  ﺷﺎﻫدﻫﺎ ﻣﺳﺗﻌﻣﻞ اﻟﺑﻧك اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺗﻛون ﻣﺻﻣﻣﺔ  ﺷ ﻞ ﻣ ﺳ  وذﻟك ﻷﻧﻬﺎ ﺗﺗوﺟﻪ إﻟﻰ - 3
 .ﻗطﺎع واﺳﻊ ﻣن اﻟﻣﺳﺗﻌﻣﻠﯾن اﻟذﯾن ﻻ  ﻣﻠﻛون اﻟﻘدرة واﻟﺻﺑر اﻟﻛﺎﻓﯾﯾن ﻟﻠﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﺗﻌﻠ ﻣﺎت ﻣﻌﻘدة
ﺗوﺳ ﻊ ﻗﺎﻋدة ﻋﻣﻼء اﻟﺑﻧك ﻋن طر   ﺟذب ﻋﻣﻼء ﺟدد ﻣن ﺧﻼل اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ - 4
 .اﻟﻣﻘدﻣﺔ، و ذﻟك اﻻﺣﺗﻔﺎ   ﻌﻣﻼﺋﻬﺎ اﻟﻣﺗﻧﺎﻗﻠﯾن ﺑﯾن اﻟدول
  ﻣراﺣﻞ ﺗﺑﻧﻲ اﻟﺑﻧوك ﻟﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
  (4) : ﻣ ن ﺗﺣدﯾد ﺛﻼث ﻣراﺣﻞ أﺳﺎﺳ ﺔ  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
وﻫو اﻟﻣﺳﺗو  اﻷﺳﺎﺳﻲ ﻟﻠﺑﻧوك اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ أو :  lanoitamrofniﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟ- 1
اﻟﺣد اﻷدﻧﻰ ﻟﻠﻧﺷﺎ  اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، و ﻘدم اﻟﺑﻧك ﻣن ﺧﻼﻟﻪ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول ﺑراﻣﺟﻪ وﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻪ 
 .وﺧدﻣﺎﺗﻪ اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ
                                                          
 ﺎﻟﺗطﺑﯾ  ﻋﻠﻰ اﻟﻘطﺎع  –ﷴ ﻓرح ﻋﺑد اﻟﺣﻠ م، ﻫﯾﺛم ﺧﻠﯾﻞ ﻣرﺳﻲ، دور اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺟذب اﻟﻌﻣﻼء  ( 1)
 .6102، 12، ﻋدد  6راﺳﺎت اﻟﻌﻠ ﺎ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻧﯾﻠﯾن، ﻣﺟﻠد ، ﻣﺟﻠﺔ اﻟد(5102 - 7002) اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟﺳوداﻧﻲ 
 .785أﺳﻌد ﺣﻣﺎد أﺑو رﻣﺎن، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  ( 2)
ﺳﻣﺎح أﻧور ﻋﺑﯾدات وآﺧرون، دور اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﺎﻟ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻷردﻧ ﺔ،  ( 3)
 . 4102اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌر  ﺔ ﻟﻠدراﺳﺎت، 
 .785د ﺣﻣﺎد أﺑو رﻣﺎن، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ  ، ص أﺳﻌ ( 4)
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ﻧوﻋﺎ ﻣن  ﺣﯾث ﯾؤﻣن ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣواﻗﻊ:  evitacinummoc  اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺗﻔﺎﻋﻠﻲ واﻻﺗﺻﺎﻟﻲ- 2
اﻟﺗ ﺎدل اﻻﺗﺻﺎﻟﻲ ﺑﯾن اﻟﺑﻧك وﻋﻣﻼﺋﻪ،  ﺎﻟﺑر د اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، ﺗﻌﺑﺋﺔ ﻧﻣﺎذج أو طﻠ ﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﺧ  ، أو ﺗﻌدﯾﻞ 
 .ﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻘﯾود واﻟﺣﺳﺎ ﺎت
 :(  lanotcasnarT) اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺗ ﺎدﻟﻲ - 3
ﺻول إﻟﻰ وﻫو اﻟﻣﺳﺗو  اﻟذ   ﻣﺎرس ﻓ ﻪ اﻟﺑﻧك ﺧدﻣﺎﺗﻪ وأﻧﺷطﺗﻪ ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ﺣﯾث  ﺳﻣﺢ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ  ﺎﻟو 
  .ﺣﺳﺎ ﺎﺗﻪ داﺧﻞ اﻟﺑﻧك أو ﻣﻊ ﺟﻬﺎت ﺧﺎرﺟ ﺔ
  (1) :أﺷ ﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: را ﻌﺎ
 ( enihcaM rellet citamotuA: ) ﺟﻬﺎز اﻟﺻرف اﻵﻟﻲ- 1
، وﻫﻲ أﺟﻬزة اﺗﺻﺎل ﻣﺣوﺳ ﺔ ﺗﻣ ن ﻋﻣﻼء اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟ ﺔ ﻣن اﻟوﺻول  MTA طﻠ  ﻋﻠ ﻪ اﺧﺗﺻﺎرا 
ك اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺑدون اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﻠﺗﻌﺎﻣﻞ اﻟﻣ ﺎﺷر ﻣﻊ أﺷﺧﺎص ﻣن ﺗﻠك ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺎﻟ ﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن ﺗﻠ
اﻟﻣؤﺳﺳﺎت، وﻓﻲ اﻷﺟﻬزة اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﯾﺗم اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾﻞ  ﻣﺟرد إدﺧﺎل اﻟ طﺎﻗﺔ اﻟ ﻼﺳﺗ   ﺔ ذات اﻟﺷر   
  .اﻟﻣﻣﻐﻧ  أو اﻟذ  ﺔ ذات اﻟرﻗﺎ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 (: gniknab eliboM) اﻟﺻﯾرﻓﺔ ﻋﺑر اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل  - 2
ﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺎح ﻣن ﺧﻼل اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻣﺣﻣول ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام اﻟﻌﻣﯾﻞ رﻗم ﺳر  وﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﺧدﻣ 
ﯾﺗ ﺢ ﻟﻪ اﻟدﺧول إﻟﻰ ﺣﺳﺎ ﻪ ﻟﻼﺳﺗﻌﻼم ﻋن أرﺻدﺗﻪ و ذﻟك اﻟﺧﺻم ﻣﻧﻪ ﺗﻧﻔﯾذا ﻷ  ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ 
 .اﻟﻣطﻠو ﺔ
 :اﻟﺻﯾرﻓﺔ ﻋﺑر ﺷ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت- 3
ﻓﻲ ا  وﻗت وﻣ ﺎن دون أن  ﺿطر إﻟﻰ اﻟذﻫﺎب ﺣﯾث  ﺳﻣﺢ اﻟﺑﻧك ﻟﻠﻌﻣﻼء ﺑﺈﺟراء ﻣﻌﺎﻣﻼﺗﻬم اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ 
ﺑﻧﻔﺳﻪ إﻟﻰ ﻣﻘر اﻟﻣﺻرف، و ﺗم ذﻟك ﻣن ﺧﻼل ﻣوﻗﻊ إﻟﻛﺗروﻧﻲ آﻣن ﯾﺗم ﺗﻔﻌﯾﻠﻪ ﻋن طر   اﻟﻣﺻرف 
  .اﻟﻣﻌﺗﻣد
  :( ecivres egassem trohS: ) ﺧدﻣﺔ اﻟرﺳﺎﺋﻞ اﻟﻧﺻ ﺔ اﻟﻘﺻﯾرة- 4
     ﻟﻠﻌدﯾد ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت وﻫﻲ ﺧدﻣﺔ ﺗﺗ ﺢ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ اﺳﺗﻘ ﺎل رﺳﺎﺋﻞ ﻗﺻﯾرة( SMS) و طﻠ  ﻋﻠﯾﻬﺎ اﺧﺗﺻﺎرا 
اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ واﻟﺣر ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻣت ﻋﻠﻰ ﺣﺳﺎ ﻪ إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗرو ﺟ ﺔ ﻋن اﻟﻣﺻرف  ﺣﯾث  ﺳﺗﻘﺑﻠﻬﺎ  
  . ﺷ ﻞ ﻣﻧﺗظم ﻋﻠﻰ ﻫﺎﺗﻔﻪ اﻟﺧﻠو  ﻓﻲ أ  ﻣ ﺎن وﻓﻲ ا  وﻗت
                                                          
 .202ﺳﻣﺎح أﻧور ﻋﺑﯾدات وآﺧرون، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  ( 1)
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  :  ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻫذﻩ اﻷﺷ ﺎل ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻧﺳﺗط ﻊ إﺿﺎﻓﺔ اﻷﻧواع اﻟﺗﺎﻟ ﺔ
وﻫﻲ اﻵﻻت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﺷر ﻟد  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ واﻟﺧدﻣ ﺔ  ﻣﺧﺗﻠﻒ : اﻟﺑ ﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻧﻘﺎ  - 5
أﻧواﻋﻬﺎ وأﻧﺷطﺗﻬﺎ، و ﻣ ن ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ اﺳﺗﺧدام  طﺎﻗﺎت  ﻼﺳﺗ   ﺔ أو  طﺎﻗﺎت ذ  ﺔ ﻟﻠﻘ ﺎم  ﺄداء ﻣدﻓوﻋﺎت 
 ﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺧﺻم ﻋﻠﻰ ﺣﺳﺎ ﻪ إﻟﻛﺗروﻧ ﺎ ﺑﺗﻣر ر ﻫذﻩ اﻟ طﺎﻗﺔ داﺧﻞ ﻫذﻩ اﻵﻻت اﻟﻣﺗﺻﻠﺔ إﻟﻛﺗروﻧ
 (1) . ﺣواﺳﯾب اﻟﻣﺻرف
  ﻋواﻣﻞ ﻧﺟﺎح اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: ﺧﺎﻣﺳﺎ
  (2) :ﺗوﻓر ﻋدد ﻣن اﻟﻌواﻣﻞ ﻟﻧﺟﺎح اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﻧﻬﺎ ﻣﺎ ﯾﻠﻲﯾﯾﺟب أن 
 اﻟﺑﻧ ﺔ اﻟﺗﺣﺗ ﺔ اﻟﺗﻘﻧ ﺔ اﻟﻌﺎﻟ ﺔ 
 ﺑرﻣﺟ ﺎت اﻷﻣن واﻟﺣﻣﺎ ﺔ اﻟﻣﺗطورة 
 اﻟﺗﺷر ﻌﺎت اﻟﻘﺎﻧوﻧ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
 ﻣﺗﺎ ﻌﺔاﻟرﻗﺎ ﺔ واﻟ 
  ﻔﺎءة اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن 
 اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﺳر ﻌﺔ ﻟﻼﺳﺗﻌﻼﻣﺎت واﻟﺗوﺿ ﺣﺎت 
 رﻓﻊ ﻣﺳﺗو  اﻟﺛﻘﺔ 
 ﺗوﻓﯾر ﺗﻘﺎر ر ﻋن ﻧﺷﺎ  اﻟﺑﻧك وﺗﻌﺎﻣﻼﺗﻪ 
 اﻟﺗرو ﺞ واﻟﺗﻌر ﻒ  ﺎﻟﺑﻧك اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺑﯾن اﻟز ﺎﺋن 
  (3) : ﻣﺎ ﻧﺳﺗط ﻊ إﺿﺎﻓﺔ اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﺗﺎﻟ ﺔ  - 
 .طراف اﻟﻣﺗﻌﺎﻗدةاﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ إﻧﺷﺎء ﺗﻧظ م إدار   ﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻧﺳﯾ  ﺑﯾن اﻷ 
 .إﻋداد ﺧطﺔ ﻟﺗدر ب اﻟﻣوارد اﻟ ﺷر ﺔ 
وﺿﻊ ﺧط  ﻟﻠﺑدء ﻓﻲ إدﺧﺎل ﺧدﻣﺎت اﻟﺻﯾرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑدا ﺔ ﻣن وﺿﻊ إﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ ﻋﻠﻰ   
 .ﻣﺳﺗو  اﻟﺑﻧك اﻟﻣر ز  أو اﻟﺑﻠد أو اﻟﺗﺣﺎﻟﻔﺎت اﻟدوﻟ ﺔ
  
                                                          
 .46وﺳ م ﷴ ﺣداد وآﺧرون، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ( 1)
 .571أرو   ﺣﻲ اﻻر ﺎﻧﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ( 2)
 .761ﻊ، اﻷردن، ﺑدون ﺳﻧﺔ ﻧﺷر، ص ﷴ اﻟﻔﺎﺗﺢ ﻣﺣﻣود اﻟﻣﻐر ﻲ، اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، دار اﻟﺟﻧﺎن ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز  ( 3)




  وﺳﺎﺋﻞ اﻟدﻓﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ: ﺳﺎدﺳﺎ
اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺻدرﻫﺎ اﻟﺑﻧوك  وﺳﯾﻠﺔ دﻓﻊ،  ﺗطورت وﺳﺎﺋﻞ اﻟدﻓﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣﻊ اﻧﺗﺷﺎر ﻋﻣﻠ ﺎت
  :وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ 
أو اﻟ طﺎﻗﺎت اﻟ ﻼﺳﺗ   ﺔ وﻫﻲ ﻋ ﺎرة ﻋن  طﺎﻗﺔ ﻣﻐﻧﺎط ﺳ ﺔ  ﺳﺗط ﻊ ﺣﺎﻣﻠﻬﺎ : اﻟ طﺎﻗﺎت اﻟﺑﻧ  ﺔ -1
اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻓﻲ ﻣﻌظم اﺣﺗ ﺎﺟﺎﺗﻪ أو أداء ﻣﻘﺎﺑﻞ ﻣﺎ  ﺣﺻﻞ ﻋﻠ ﻪ ﻣن ﺧدﻣﺎت دون اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﺣﻣﻞ ﻣ ﺎﻟﻎ  ﺑﯾرة 
 (1) .ﺎطر اﻟﺳرﻗﺔ أو اﻟﺿ ﺎع أو اﻹﺗﻼفﻗد ﺗﺗﻌرض ﻟﻣﺧ
  (2) .اﻟ طﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎﻧ ﺔ،  طﺎﻗﺎت اﻟﺻرف اﻟﺷﻬر ،  طﺎﻗﺎت اﻟدﻓﻊ: وﺗﻧﻘﺳم إﻟﻰ ﺛﻼﺛﺔ أﻧواع ﻫﻲ
  :اﻟﻧﻘود اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ -   2
و ﻣ ن ﺗﻌر ﻔﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﻗ ﻣﺔ ﻧﻘد ﺔ ﻣﺧزﻧﺔ  طر ﻘﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ وﺳﯾﻠﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻣﻘﺑوﻟﺔ  وﺳﯾﻠﺔ ﻟﻠدﻓﻊ 
ﻌﻬدﯾن ﻏﯾر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻲ أﺻدرﺗﻬﺎ، و ﺗم وﺿﻌﻬﺎ ﻓﻲ ﻣﺗﻧﺎول اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﯾن ﻻﺳﺗﻌﻣﺎﻟﻬﺎ  ﺑدﯾﻞ ﺑواﺳطﺔ ﻣﺗ
  (3) .ﻋن اﻟﻌﻣﻼت اﻟﻧﻘد ﺔ واﻟورﻗ ﺔ
  :اﻟﺷ ك اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ - 3
وﻫو اﻟﻣ ﺎﻓﺊ ﻟﻠﺷ  ﺎت اﻟورﻗ ﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ وﻫو رﺳﺎﻟﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣوﺛﻘﺔ وﻣؤﻣﻧﺔ ﯾرﺳﻠﻬﺎ ﻣﺻدر اﻟﺷ ك إﻟﻰ  
  (4) . ون  ﺎﺋﻌﺎ أو أ  ﻣﺳﺗﻔﯾد آﺧر، وﻗد  (ﺣﺎﻣﻠﻪ) ﻣﺳﺗﻠم اﻟﺷ ك 
  :اﻟ طﺎﻗﺎت اﻟذ  ﺔ - 4
وﻫﻲ ﻋ ﺎرة ﻋن  طﺎﻗﺎت ﺗﺣو  ﻣﻌﺎﻟﺞ دﻗﯾ   ﺳﻣﺢ ﺑﺗﺧز ن اﻷﻣوال ﻣن ﺧﻼل اﻟﺑرﻣﺟﺔ اﻷﻣﻧ ﺔ، وﻫذﻩ  
اﻟ طﺎﻗﺔ ﺗﺳﺗط ﻊ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ  ﻘ ﺔ اﻟﺣواﺳﯾب وﻻ ﺗﺗطﻠب ﺗﺄﻛﯾد ﻟﺻﻼﺣ ﺔ اﻟ طﺎﻗﺔ، ﻣن أﺟﻞ ﻧﻘﻞ اﻷﻣوال ﻣن 
  (5) .اﻟﻣﺷﺗر  إﻟﻰ اﻟ ﺎﺋﻊ
  
  
                                                          
 .251، ص 3102ﻣﺻطﻔﻰ ﯾوﺳﻒ  ﺎﻓﻲ، اﻟﻧﻘود واﻟﺑﻧوك اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ظﻞ اﻟﺗﻘﻧ ﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ، دار اﻟﻣﻧﻬﻞ، ﻋﻣﺎن،  ( 1)
 .861ﷴ اﻟﻔﺎﺗﺢ ﻣﺣﻣود اﻟﻣﻐر ﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ( 2)
 .99، ص 5102ﻣﺑروك اﻟﻌدﯾﻠﻲ، اﻟﺗﺳو   اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، دار اﻟﻣﻧﻬﻞ، اﻷردن،  ( 3)
 .001ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  ( 4)
 .001، ص 3102ﻋﺎﻣر ﻣطر، اﻟﺷ ك اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، دار اﻟﺟﻧﺎن ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز ﻊ، اﻷردن،  ( 5)




  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟرا ﻊ اﻟﻣطﻠب
ﻟم  ﻌد اﻟﺗﻌﻠ م  ﻣﻌزل ﻋن اﻟﺗطور اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ وﺛورة اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﺑر اﻟﻌﺎﻟم، ﺣﯾث ﺗﺗﺳﺎﺑ  اﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ 
ﺑﺗﻘد م ﺧدﻣﺎت ﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، وﻗد ﻧﺟﺢ ﻫذا اﻟﻧظﺎم اﻟﺗﻌﻠ ﻣﻲ ﻓﻲ ﺗﺧطﻲ اﻟﺣواﺟز اﻟﺟﻐراﻓ ﺔ، وأﺻ ﺢ ﺑﺈﻣ ﺎن 
  (1) .ﻣن أ  ﻣ ﺎن ﻓﻲ اﻟﻌﺎﻟم أن ﯾﺗﻠﻘﻰ ﺗﻌﻠ ﻣﻪ ﻋﺑر اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔاﻟﻔرد 
  ﺗﻌر ﻒ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: أوﻻ
  :ﻫﻧﺎك ﻋدة ﺗﻌر ﻔﺎت ﻧذ ر ﻣﻧﻬﺎ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ -     
 ﻌرف اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ ﺗﻘد م ﻣﺣﺗو  ﺗﻌﻠ ﻣﻲ إﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﺑر اﻟوﺳﺎﺋ  اﻟﻣﻌﺗﻣدة  ﺎﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر  - 1
  (2).اﻟﻣﺗﻌﻠم  ﺷ ﻞ ﯾﺗ ﺢ ﻟﻪ إﻣ ﺎﻧ ﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﻧﺷ   ﻣﻊ ﻫذا اﻟﻣﺣﺗو  وﺷ  ﺎﺗﻪ إﻟﻰ 
  (3) .وﻫو اﻟﺗﻌﻠ م اﻟذ   ﺳﺗﺧدم ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻻﺗﺻﺎﻻت ﻓﻲ ﺗﻔﻌﯾﻞ ﺑﯾﺋﺔ ﺗﻌﻠم ﺑدﯾﻠﺔ ﻋن اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ وﺟﻬﺎ ﻟوﺟﻪ - 2
 ﻣﺎ  ﻣ ن ﺗﻌر ﻒ اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ اﻟﺗﻌﻠ م اﻟذ  ﺗوﻓرﻩ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎﻟﺣﺎﺳوب  - 3
  (4) .  ﺎﺗﻪ، أو ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣؤﺗﻣرات اﻟﺻوﺗ ﺔ واﻟﻣرﺋ ﺔ أو اﻟﺗﻌﻠ م ﻋن  ﻌدوﺷ
، وﻫذا  gninrael-eو ﺧﺗﺻر إﻟﻰ "  gninrael cinortcelE" اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ و ﺳﻣﻰ  ﺎﻻﻧﺟﻠﯾز ﺔ  - 4
وﺳﻊ ﻧطﺎق  ﺣﯾث ﺷﻣﻞ أ  ﺗﻌﻠ م ﯾﺗم أﺗﻌر ﻒ ﻣﺣدد ﻟﻪ، ﻓﻬﻧﺎك اﻟﺗﻌر ﻒ ﻣن ﺣول  اﺗﻔﺎق ﻟ س ﻟﻪاﻟﻣﺻطﻠﺢ 
وﻣﻧﻬم ﻣن ﺣﺻرﻩ ﻓﻲ ( اﻟﺦ...ﻣذ ﺎع، ﺗﻠﻔﺎز، ﺷ  ﺎت، أﺷرطﺔ وأﻗراص ﺿوﺋ ﺔ) ﺎﺋﻞ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﺑر وﺳ
اﻟﺷ  ﺎت، ﻓﻘد ﻋرف ﻋﻠﻰ أﻧﻪ اﺳﺗﺧدام ﺗﻘﻧ ﺎت اﻟوﺳﺎﺋ  اﻟﻣﺗﻌددة اﻟﺟدﯾدة واﻻﻧﺗرﻧت ﻟﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺗﻌﻠ م ﻋن 
ﺑﺗﻌر ﻒ ﺷﺎﻣﻞ  ﻌرف  ﻣﺎ  طر   ﺗﺳﻬﯾﻞ اﻟوﺻول ﻟﻠﻣﺻﺎدر واﻟﺧدﻣﺎت إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﺗﻌﺎون واﻟﺗ ﺎدل ﻋن  ﻌد،
  (5) .ا  اﺳﺗﺧدام ﻟﺗﻘﻧ ﺔ اﻟو ب واﻻﻧﺗرﻧت ﻹﺣداث اﻟﺗﻌﻠم: " ﻋﻠﻰ أﻧﻪ
  ﺔاﻻﻟﻛﺗروﻧ   ﺔاﻟﺗﻌﻠ ﻣاﻟﺧدﻣﺎت أﻫداف : ﺛﺎﻧ ﺎ
إن اﻟدﺧول إﻟﻰ ﺑوا ﺔ اﻟﺗﻘﻧ ﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﯾﺟب أن ﯾرﺗﻛز ﻋﻠﻰ أﻫداف ﻣﺣددة ﯾﺟب ﺗﺣﻘ ﻘﻬﺎ ، وﻣن أﻫم اﻷﻫداف 
  (6): ﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣﺎ ﯾﻠﻲاﻟﺗﻌﻠ م اﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﯾﺟب ﺗﺣﻘ ﻘﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل 
 .ﺗوﻓﯾر ﺑﯾﺋﺔ ﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ ﻏﻧ ﺔ وﻣﺗﻌددة اﻟﻣﺻﺎدر وﺗﺧدم اﻟﻌﻣﻠ ﺔ اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ   ﺎﻓﺔ ﻣﺣﺎورﻫﺎ- 1
                                                          
 .89ﺳﻣر ﺗوﻓﯾ  ﺻﺑرة، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ( 1)
 .811، ص 5102ﺷر ﻒ اﻷﺛر ﻲ، اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ ﺔ، دار اﻟﻌر ﻲ ﻟﻠط ﺎﻋﺔ واﻟﻧﺷر، ﻣﺻر،  ( 2)
 811ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص ( 3)
 .69ﻋﻣﺎد أﺑو ﺷﻧب، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ( 4)
 .12P ,1102 ,sinu-staté ,moc-ulul ,koobtxet cibarA na ,sloot dna gninrael-E ,izamtI limaJ )5(
 .89، ص  5102أﺣﻣد إﺑراﻫ م ﻣﻧﺻور ، ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﺗﻌﻠ م، دار اﻟﻣﻧﻬﻞ ، اﻷردن ،    ( 6)
  و أﻫم ﺗطﺑ ﻘﺎﺗﻬﺎوﻧ ﺔ ﻠﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗر ﻟ ﻣدﺧﻞ                    :              اﻷولاﻟﻔﺻﻞ  
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إﻋﺎدة ﺻ ﺎﻏﺔ اﻷدوار ﻓﻲ اﻟطر ﻘﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗم ﺑﻬﺎ ﻋﻣﻠ ﺔ اﻟﺗﻌﻠ م واﻟﺗﻌﻠم  ﻣﺎ ﯾﺗواﻓ  ﻣﻊ ﻣﺳﺗﺟدات  - 2
 .اﻟﻔ ر اﻟﺗر و  
،   ﺔ اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ  ﺎﻟﺗواﺻﻞ ﺑﯾن اﻟﺑﯾت واﻟﻣدرﺳﺔإﯾﺟﺎد اﻟﺣواﻓز وﺗﺷﺟ ﻊ اﻟﺗواﺻﻞ ﺑﯾن ﻣﻧظوﻣﺔ اﻟﻌﻣﻠ- 3
 .واﻟﻣدرﺳﺔ واﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﻣﺣ طﺔ
ﻧﻣذﺟﺔ اﻟﺗﻌﻠ م وﺗﻘد ﻣﻪ ﻓﻲ ﺻورة ﻣﻌ ﺎر ﺔ، ﻓﺎﻟدروس ﺗﻘدم ﻓﻲ ﺻورة ﻧﻣوذﺟ ﺔ واﻟﻣﻣﺎرﺳﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ  - 4
اﻟﻣﺗﻣﯾزة  ﻣ ن إﻋﺎدة ﺗﻛرارﻫﺎ، وﻣن أﻣﺛﻠﺔ ذﻟك ﺑﻧوك اﻷﺳﺋﻠﺔ اﻟﻧﻣوذﺟ ﺔ، ﺧط  ﻟﻠدروس اﻟﻧﻣوذﺟ ﺔ، 
 .ﻼل اﻷﻣﺛﻞ ﻟﺗﻘﻧ ﺎت اﻟﺻوت واﻟﺻورة وﻣﺎ ﯾﺗﺻﻞ ﺑﻬﺎ ﻣن وﺳﺎﺋ  ﻣﺗﻌددةاﻻﺳﺗﻐ
ﺗﻧﺎﻗﻞ اﻟﺧﺑرات اﻟﺗر و ﺔ ﻣن ﺧﻼل إﯾﺟﺎد ﻗﻧوات اﺗﺻﺎل وﻣﻧﺗد ﺎت ﺗﻣ ن اﻟﻣﻌﻠﻣﯾن واﻟﻣدر ﯾن - 5
واﻟﻣﺷرﻓﯾن وﺟﻣ ﻊ اﻟﻣﻬﺗﻣﯾن  ﺎﻟﺷﺄن اﻟﺗر و  ﻣن اﻟﻣﻧﺎﻗﺷﺔ وﺗ ﺎدل اﻵراء واﻟﺗﺟﺎرب ﻋﺑر ﻣوﻗﻊ ﻣﺣدد 
 .اﻓﺗراﺿ ﺔ رﻏم  ﻌد اﻟﻣﺳﺎﻓﺎت ﻓﻲ  ﺛﯾر ﻣن اﻷﺣ ﺎن ﯾﺟﻣﻌﻬم ﺟﻣ ﻌﺎ ﻓﻲ ﻏرﻓﺔ
 .اﻟﻣﺳﺎﻋدة ﻋﻠﻰ ﻧﺷر اﻟﺗﻘﻧ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ وﺟﻌﻠﻪ ﻣﺟﺗﻣﻌﺎ ﻣﺛﻘﻔﺎ وﻣواﻛ ﺎ ﻟﻠﻌﻠم- 6
 :ﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﻣﺎ ﯾﻠﻲﺧدﻣﺎت ا ﻣ ﻧﻧﺎ إﺿﺎﻓﺔ  ﻌض أﻫداف  ﻣﺎ  - 
ﻣﺳﺗو ﺎت ﻋﻠﻣ ﺔ اﻻﺳﺗﺧدام اﻟﻔﻌﺎل ﻟﻠوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ ﻣن أﺟﻞ ﻣﺳﺎﻋدة اﻟطﺎﻟب ﻓﻲ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ - 7
وأﻛﺎد ﻣ ﺔ ﻋﺎﻟ ﺔ ﻷن اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﯾﺧﺗﻠﻒ ﻋن اﻟﺗﻌﻠ م اﻟﺗﻘﻠﯾد  ﻣن ﺣﯾث اﻟﻣﺣﺗو  ووﺳﺎﺋﻞ 
  (1) .اﻻﺗﺻﺎل وطرق ﺗوﺻﯾﻞ اﻟﻣﺣﺗو  واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ
  (2) : ﻣﺎ ﯾﻬدف اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ إﻟﻰ    
 .ﻬدﺗﺣﻘﯾ  اﻷﻫداف اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ   ﻔﺎءات ﻋﺎﻟ ﺔ واﻗﺗﺻﺎد ﻓﻲ اﻟوﻗت واﻟﺟ 
 .ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﺗﻌﻠم  طرق ﺗﻧﺎﺳب ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻣﺗﻌﻠم و ﺄﺳﻠوب ﻣﺷوق  
 .ﺗوﻓﯾر ﻣﺻﺎدر ﺛر ﺔ ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﻣ ن اﻟوﺻول إﻟﯾﻬﺎ ﻓﻲ وﻗت ﻗﺻﯾر 
    ﺣﻔز اﻟﻣﺗﻌﻠم ﻋﻠﻰ ﻣﻬﺎرات اﻟﺗﻌﻠم اﻟذاﺗﻲ واﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻧﻔﺳﻪ ﻓﻲ اﻛﺗﺳﺎب اﻟﺧﺑرات واﻟﻣﻌﺎرف 
  




                                                          
 .18، ص 9002دﻋﻣس، ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ اﻟﺗﻌﻠم وﺣوﺳ ﺔ اﻟﺗﻌﻠ م، دار اﻟﻣﻧﻬﻞ، اﻷردن، ﻣﺻطﻔﻰ ﻧﻣر  ( 1)
 .81، ص 9002ﻣﺻطﻔﻰ ﯾوﺳﻒ  ﺎﻓﻲ، اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﻣﻌرﻓﻲ، دار اﻟﻣﻧﻬﻞ، اﻷردن،  ( 2)
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  (1) :ﻧ ﺔﻣزا ﺎ وﻓواﺋد اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗرو : ﺛﺎﻟﺛﺎ
  وﺗﺗﻠﺧص ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎ  اﻟﺗﺎﻟ ﺔ :اﻟﻣروﻧﺔ واﻟﻣﻼءﻣﺔ- 1
 .ﻓﻲ أ  وﻗت وأ  ﻣ ﺎن ﺎوﺳرﻋﺗﻬ ﺎﻟﻬو ﺳﻬوﻟﺔ وﺻ 
 .إﻣ ﺎﻧ ﺔ اﻟوﺻول إﻟﻰ ﻣﺣﺗو ﺎت اﻟﻣﻘررات اﻟﻣﺗوﻓرة داﺋﻣﺎ ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت 
 .ﻘدم ﺗﺳﻬ ﻼت وأﺳﺎﻟﯾب ﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ ﻣﺗﻧوﻋﺔ ﺗﻣﻧﻊ اﻟﻣﻠﻞﺗ 
ﻗت ﻧﻔﺳﻪ ﺑﺧﻼف اﻟﻣﺻﺎدر اﻟورﻗ ﺔ ﺳﻬوﻟﺔ وﺻول اﻵﻻف ﻣن اﻟطﻠ ﺔ ﻟﻧﻔس اﻟﻣﺻدر وﻓﻲ اﻟو  
 .اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ
 :ﺗوﻓﯾر اﻟوﻗت واﻟﻣﺎل - 2
 .ﺗوﻓﯾر اﻟوﻗت  ﺣﯾث ﯾﺟدول اﻟطﺎﻟب دروﺳﻪ ﺣﺳب ﻋﻣﻠﻪ وﻋﺎﺋﻠﺗﻪ 
 .ﺣﺳن اﺳﺗﻐﻼل اﻟوﻗت ﻷﻧﻪ ﯾﺗ ﺢ ﻟﻠطﺎﻟب اﻟﻘﻔز ﻋن ﻣواد وﻧﺷﺎطﺎت  ﻌرﻓﻬﺎ 
 .ﺗﺧﻔ ض ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺳﻔر واﻟﺗﻧﻘﻞ واﻟﻣﻌ ﺷﺔ  
 .د اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔﺗﺧﻔ ض ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻹﻧﺗﺎج واﻟﺗوز ﻊ ﻟﻠﻣوا 
 .ﺗﺧﻔ ض ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﻣ ﺎﺗب واﻟﻣﺣﺎﺿر ن 
 :اﻻﺗﺻﺎﻻت واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ- 3
 .إﻣ ﺎﻧ ﺔ اﻻﺗﺻﺎل واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾن اﻟطﻠ ﺔ واﻟﻣﺣﺎﺿر ﻋﺑر دروس ﻣ ﺎﺷرة ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت 
  (2) : ﻌض اﻟﻣزا ﺎ ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎ  اﻟﺗﺎﻟ ﺔﻟﺿﺎﻓﺔ  ﺎﻹ   -      
ﻗﺔ  ﺎﻫﺗﻣﺎﻣﺎﺗﻬم اﻟﻌﻠﻣ ﺔ ﺗوﺳ ﻊ ﻣدارك اﻟطﻠ ﺔ واﻟﻣﻌﻠﻣﯾن ﻣن ﺧﻼل وﺟود روا   ذات اﻟﻌﻼ  
 .واﻟﻧظر ﺔ
ﺳرﻋﺔ ﺗطو ر وﺗﻐﯾﯾر اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ واﻟﺑراﻣﺞ ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت  ﻣﺎ ﯾواﻛب اﻟﺧط  اﻟﻣوﺿوﻋﺔ وﻣﺗطﻠ ﺎت   
 .اﻟﻌﺻر دون ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ إﺿﺎﻓ ﺔ
 .ﺗﻠﺑ ﺔ ﺣﺎﺟﺎت اﻟطﻠ ﺔ ﻏﯾر اﻟﻘﺎدر ن ﻋﻠﻰ ﺣﺿور اﻟﺣﺻص اﻟدراﺳ ﺔ  
  (3) أﻧﻣﺎ  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: را ﻌﺎ
 :اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ إﻟﻰ ﻋدة أﻧﻣﺎ  ﻫﻲ  ﺻﺻون  ﻘﺳم اﻟﻣﺗﺧ
ﻫو ﺗﻌﻠ م إﻟﻛﺗروﻧﻲ ﯾﺟﻣﻊ ﻓ ﻪ اﻟﻣﻌﻠم ﻣﻊ اﻟﻣﺗﻌﻠﻣﯾن ﻓﻲ وﻗت واﺣد  : اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻣﺗزاﻣن- 1
 .ﻟﯾﺗم ﺑﯾﻧﻬم اﺗﺻﺎل ﻣﺗزاﻣن  ﺎﻟﻧص واﻟدردﺷﺔ واﻟﺻوت واﻟﻔﯾدﯾو
                                                          
 .33 P ,tic.pO ,izamtI limaJ  )1(
 .001أﺣﻣد إﺑراﻫ م ﻣﻧﺻور، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  ( 2)
 .421ﺗر ﻲ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص ﺷر ﻒ اﻻ ( 3)
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  :اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻏﯾر اﻟﻣﺗزاﻣن - 2
م واﻟﻣﺗﻌﻠﻣﯾن  ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ وﺿﻊ اﻟﻣﺣﺗو  اﻟﺗﻌﻠ ﻣﻲ واﻟﻣراﺟﻊ واﻟﺧطﺔ و ذا اﻟﺗﻘو م ﻋﻠﻰ وﻫو اﺗﺻﺎل ﺑﯾن اﻟﻣﻌﻠ
ﻣوﻗﻊ ﻋﻠﻰ ﺷ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت، ﯾﺗم اﻟدﺧول ﻟﻠﻣوﻗﻊ ﻣن طرف اﻟطﻼب ﻓﻲ أ  وﻗت، ﺣﯾث ﯾﺗ ﻌون إرﺷﺎدات اﻟﻣﻌﻠم 
ﻲ ﯾﺗم  ﺎﺳﺗﺧدام ﻓﻲ إﺗﻣﺎم اﻟﺗﻌﻠم دون أن   ون ﻫﻧﺎك اﺗﺻﺎل ﻣﺗزاﻣن ﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠم، واﻟﻣﻼﺣ  أن اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧ
  .اﻟﻧﻣطﯾن ﻓﻲ اﻟﻐﺎﻟب
 ﻣزج ﺑﯾن اﻟﺗﻌﻠ م اﻟﻣﺗزاﻣن وﻏﯾر اﻟﻣﺗزاﻣن و ﺷﻣﻞ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟوﺳﺎﺋ   :اﻟﺗﻌﻠ م اﻟﻣدﻣﺞ - 3
واﻟﺑراﻣﺞ اﻟﺗﻲ ﯾﺗم ﺗﺻﻣ ﻣﻬﺎ ﻟﺗﻛﻣﻞ  ﻌﺿﻬﺎ اﻟ ﻌض ﻣﺛﻞ ﺑرﻣﺟ ﺎت اﻟﺗﻌﻠم اﻟﺗﻌﺎوﻧﻲ اﻻﻓﺗراﺿﻲ 
ﻓﺎﻟﺗﻌﻠ م اﻟﻣدﻣﺞ   ﻣزج ﺑﯾن اﻟوﺳﺎﺋﻞ  اﻟﺦ،...اﻟﻔور ، اﻟدروس ﻋﻠﻰ اﻻﻧﺗرﻧت، ﻣﻘررات اﻟﺗﻌﻠ م اﻟذاﺗﻲ
اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺷﺎ  ﻓﻲ اﻟﻔﺻول اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﻠﺗﻘﻲ ﻓﯾﻬﺎ اﻟﻣﻌﻠم ﻣﻊ اﻟطﻼب وﺟﻬﺎ ﻟوﺟﻪ واﻟوﺳﺎﺋﻞ 
  .واﻟﺑراﻣﺞ اﻟﻣﺳﺗﻌﻣﻠﺔ ﻋن  ﻌد
  ﻣﺗطﻠ ﺎت ﺗطﺑﯾ  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: ﺧﺎﻣﺳﺎ
  (1) :وﺷرو  ﺿرور ﺔ ﻣﻧﻬﺎﻟﻛﻲ ﯾﻧﺟﺢ اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﺈﻧﻪ  ﺣﺗﺎج إﻟﻰ ﻣﺗطﻠ ﺎت 
ﺗوﻓﯾر اﻟﺑﻧ ﺔ اﻟﺗﺣﺗ ﺔ واﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ ﺗﺟﻬﯾز اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ  ﺎﻟﺷ  ﺎت واﻷﺟﻬزة واﻟﺑرﻣﺟ ﺎت  - 1
 .اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ واﻟﻼزﻣﺔ
ﺗﻘد م اﻟﺗدر ب اﻟﻼزم ﻟﻠﻣﻌﻠم واﻟﻣﺗﻌﻠم و ﺎﻓﺔ اﻟﻛﺎدر اﻟﺗﻌﻠ ﻣﻲ واﻹدار   ﻣﺎ ﯾؤﻫﻠﻬم ﻟﻠﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻫذﻩ  - 2
 .ﻟﻬﺎاﻟﺗﻘﻧ ﺔ واﻻﺳﺗﺛﻣﺎر اﻷﻣﺛﻞ 
ﺗﺄﻫﯾﻞ اﻟﻧظﺎم اﻟﺗﻌﻠ ﻣﻲ  ﻣﺎ ﯾﺗواﻓ  ﻣﻊ ﻫذا اﻟﻧﻣ  ﻣن اﻟﺗﻌﻠ م وﻣﺎ  ﺷﻣﻞ ذﻟك ﻣن ﻗواﻧﯾن وأﻧظﻣﺔ  - 3
 .وﻗرارات و ﻞ ﻣﺎ  ﺷ ﻞ ﺗﻧظ ﻣﺎ ﻟﺳﯾر اﻟﻌﻣﻠ ﺔ اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ
  أﺳ ﺎب ﺗﺑﻧﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: ﺳﺎدﺳﺎ
  ﻠﻰ اﺧﺗﻼﻓﻬم ﯾؤ دون ﺗﺄﯾﯾدا ﻗو ﺎ ﻫﻧﺎك أﺳ ﺎب ﻋدﯾدة وﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺟﻌﻠت اﻟﺣ وﻣﺎت واﻟﻘطﺎع اﻟﺧﺎص واﻟطﻠ ﺔ ﻋ
  (2) :ﻋﻣﻠ ﺔ اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻧذ ر ﻣﻧﻬﺎ
 :ﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ اﻻﻗﺗﺻﺎد ﺔا- 1 
                                                          
 .91اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﻣﻌرﻓﻲ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ﻣﺻطﻔﻰ ﯾوﺳﻒ اﻟﻛﺎﻓﻲ، ( 1)
طوﻧﻲ ﺑﯾﺗس، ﺗرﺟﻣﺔ وﻟﯾد ﺷﺣﺎدة، اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ واﻟﺗﻌﻠم اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟﺗﻌﻠم ﻋن  ﻌد، دار اﻟﻌﺑ  ﺎت، اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌر  ﺔ اﻟﺳﻌود ﺔ،  ( 2)
 .04، ص 7002
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ﺣﯾث ﯾر  ﻗطﺎع اﻷﻋﻣﺎل ﻗ ﻣﺔ أﻛﺑر وأﻫﻣ ﺔ  ﺎﻟﻐﺔ ﻓﻲ اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﺳﺑﯾﻞ ﻟﺗﻌز ز اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻣن  
ﻞ ﻋﻧﺎء وﻣﺻﺎر ﻒ اﻟﺳﻔر واﻻﺑﺗﻌﺎد ﺧﻼل ﻣواﺻﻠﺔ اﻟﻘوة اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻟﺗﻌﻠﻣﻬﺎ وﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗو ﺎﺗﻬﺎ اﻟﻌﻠﻣ ﺔ دون ﺗﺣﻣ
ﻋن اﻟﻌﻣﻞ، ﻓﺎﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺑﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ ﻧظر ﻫذا اﻟﻘطﺎع أداة ﺟوﻫر ﺔ ﻹدارة اﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗ ﺢ 
 .أن ﺗﺻ ﺢ ﻣؤﺳﺳﺎت ﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻷﻋﻣﺎل
 :اﻟﺗﻌﻠ م ﻣد  اﻟﺣ ﺎة - 2
ﻋن  ﻌد ﺑﻬدف ز ﺎدة  أﻛدت  ﻌض اﻟﺣ وﻣﺎت وأر ﺎب اﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ أﻫﻣ ﺔ اﻟﺗﻌﻠم ﻣد  اﻟﺣ ﺎة وﻋﻠﻰ اﻟﺗﻌﻠ م
  .اﻹﻧﺗﺎﺟ ﺔ اﻻﻗﺗﺻﺎد ﺔ،  ﻣﺎ ﺗر  اﻟﺷر ﺎت أﻫﻣ ﺔ  ﺑر  ﻓﻲ ﻗ ﺎم ﻣوظﻔﯾﻬﺎ  ﺎﻟﺗﻌﻠم ﻓﻲ أوﻗﺎﺗﻬم اﻟﺧﺎﺻﺔ
 :اﻟﻌداﻟﺔ اﻻﺟﺗﻣﺎﻋ ﺔ وﻣواﺻﻠﺔ اﻟﺗﻌﻠم- 3
 ﻌدم اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﻣواﺻﻠﺔ اﻟﺗﻌﻠ م اﻟﻌﺎﻟﻲ أو ﺣﺗﻰ ( ﻣن ﺑﯾﻧﻬم ذو  اﻻﺣﺗ ﺎﺟﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ)  ﺷﻌر اﻟﻛﺛﯾرون 
ﺗﺧرﺟﻬم ﻣن اﻟﻣدارس اﻟﺛﺎﻧو ﺔ وذﻟك ﻷﺳ ﺎب ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻣﻧﻬﺎ أﺳ ﺎب اﻗﺗﺻﺎد ﺔ أو ﺷﺧﺻ ﺔ  دﺧول ﺟﺎﻣﻌﺎت ﻟد 
  .أو ﺣﺗﻰ أﻛﺎد ﻣ ﺔ، ﻓﯾﺗ ﺢ اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓرﺻﺔ ﺛﺎﻧ ﺔ ﻟﻬؤﻻء اﻷﺷﺧﺎص
 :ﻓﻌﺎﻟ ﺔ اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ  - 4
ﯾرة ﻣن ﺣﯾث أن اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ إذا أﺗ ﺣت ﻟﻪ اﻟظروف اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ  ﻘدم ﺗﻌﻠ ﻣﺎ ﻋﺎﻟﻲ اﻟﺟودة إﻟﻰ أﻋداد  ﺑ
  .اﻟطﻠ ﺔ و ﺗﻛﻠﻔﺔ أﻗﻞ ﻣن أﻧظﻣﺔ اﻟﺗﻌﻠ م اﻟﺗﻘﻠﯾد 
  ﺧدﻣﺎت اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺧﺎﻣس
  اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﺧدﻣﺎت ﺗﻌر ﻒ : أوﻻ
ﻫو اﺳﺗﺧدام اﻷﺟﻬزة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻣﺧﺗﻠﻒ ﻣﺟﺎﻻت اﻹﻧﺗﺎج أو اﻹدارة اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت، وﻫو ﻣﺎ  - 
ء أن اﻟﻣﺎدة أو اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﻧﺷورة ﻻ ﯾﺗم ط ﺎﻋﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟورق  ﻐرض اﻟﻧﺷر اﻟﺗﻘﻠﯾد   ﺎﺳﺗﺛﻧﺎﺧدﻣﺎت  ﻣﺎﺛﻞ 
  (1) .ﺗوز ﻌﻬﺎ، ﺑﻞ ﺗوزع ﻋﻠﻰ وﺳﺎﺋ  ﻣﻣﻐﻧطﺔ  ﺎﻷﻗراص اﻟﻣرﻧﺔ أو أﻗراص اﻟﻠﯾزر أو ﻣن ﺧﻼل ﺷ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧت
ﺣﯾث ﯾرﺗ   اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﻌدد  ﺑﯾر ﻣن اﻟﺗﻘﻧ ﺎت  ﺎﻟﺗﺻو ر اﻟﺿوﺋﻲ واﻟﻬﺎﺗﻒ واﻟﺣﺎﺳ ﺎت  - 
واﻷﻗﻣﺎر اﻟﺻﻧﺎﻋ ﺔ وأﺷﻌﺔ اﻟﻠﯾزر،  ﻣﺎ أن اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ أﻛﺛر ﻣن ﻣﺟرد ﻧﻘﻞ اﻷﺣرف إﻟﻰ  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
ﻬو أﻛﺛر ﻣن ﻣﺟرد وﺳﯾﻠﺔ ﻻﺧﺗزان اﻟوﺛﺎﺋ  واﺳﺗرﺟﺎﻋﻬﺎ، ﻓﺎﻟﻧﺷر ﻓﺷﺎﺷﺔ ﻋرض أو إﻟﻰ آﻟﺔ ط ﺎﻋﺔ، 
                                                          
 .61ﺗﺎو ، اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻹﺧراج اﻟﺻﺣﻔﻲ، دار اﻟﻣﻧﻬﻞ، اﻷردن، ص ﻣﺣﻲ اﻟدﯾن  ﯾ ( 1)
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، ﺳواء ﻓﻲ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ   ﻔﻞ إﻣ ﺎﻧ ﺔ ﺗوﻓﯾر  ﻣ ﺎت ﻫﺎﺋﻠﺔ ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﻣﺗﻧﺎول اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد، و ﺷ ﻞ ﻣ ﺎﺷر
  (1) .ﻣﻧزﻟﻪ أوﻓﻲ ﻣ ﺎن ﻋﻣﻠﻪ
  أﺷ ﺎل اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ: ﺛﺎﻧ ﺎ
ﺑﺗداءا ﻣن اﻟﻛﺗب واﻟﺟراﺋد واﻟﻣﺟﻼت واﻟﻣﻘﺎﻻت اﻟﻌﻠﻣ ﺔ واﻟ ﺣوث إﻠﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﺗوﺟد اﻟﯾوم أﺷ ﺎل ﻣﺗﻌددة 
واﻷﻛﺎد ﻣﯾون  ، وﻣﻊ ازد ﺎد ﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﻧﺷر واﻟورق ﯾﺗﺟﻪ اﻟﻧﺎﺷرون  اﻟﻣوﺳوﻋﺎت اﻷﻛﺎد ﻣ ﺔ وﺣﺗﻰ أدﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام و
، وﻫ ذا ﺗﺗﺣول اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن ﺻ ﻐﺗﻬﺎ اﻟورﻗ ﺔ إﻟﻰ ﺑﯾﺋﺔ  إﻟﻰ اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﺄﺳﻠوب ﻟﺗﺧﻔ ض اﻟﻛﻠﻔﺔ
  (2) .إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺷ ﻞ أرﺷﯾﻒ ﺣﺎﺳو ﻲ وﺷﺎﺷﺎت ﻋرض وأﺳطواﻧﺎت رﻗﻣ ﺔ
ك ﻓﺈن وٕاذا  ﺎن أﺳﺎس ﺗﻘﻧ ﺔ اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣﺗﻧوﻋﺎ، ﻓ ذﻟك اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺗﻲ ﺗ ﺣث ﻋن اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ، ﻟذﻟ
  (3) :اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﺄﺧذ ﺻورا ﻣﻧﻬﺎ
 .ﻣﺛﻞ اﻟﺗﯾﻠﯾﺗﻛﺳت(  evitcaretni-non) ﺑث ﺧدﻣﺎت ﻏﯾر ﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔ  
 .ﻣﺛﻞ اﻟﻔﯾدﯾو ﺗﻛﺳت واﻟ ﺣث اﻟﻣ ﺎﺷر(  ecivres evitcaretnI) ﺧدﻣﺎت ﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔ  
 .ﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣﻧﻔﺻﻠﺔ ﻣﺛﻞ أﺳطواﻧﺎت اﻟﻔﯾدﯾو، أﺷرطﺔ اﻟﻔﯾدﯾو، اﻟﺑرﻣﺟ ﺎت 
 .اﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔاﻟﺻﺣﻒ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟﻣو  
  ﻣﺿﻣون ﺧدﻣﺎت اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ : ﺛﺎﻟﺛﺎ
  (4) :ﻋﻣوﻣﺎ ﯾﻬﺗم اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺑﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺎﻟ ﺔ -  
اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺗﺟﻬﯾز اﻟﺑ ﺎﻧﺎت وﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ  ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﺣﺎﺳ ﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟﺷ  ﺎت  
 .اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، وﻧظم اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ واﻟﺑرﻣﺟﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﻬﺎ
 .ﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﺎﺳﺗﺧدام وﺳﺎﺋ  اﻻﺧﺗزان اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎﻷﻗراص اﻟﻣرﻧﺔ واﻟﻣﺿﻐوطﺔ وﻏﯾرﻫﺎاﺧﺗزان ا 
  .ﺗﺟدﯾد ﻣراﺻد اﻟﺑ ﺎﻧﺎت واﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑﺈﺿﺎﻓﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺗﺣدﯾﺛﻬﺎ ﻓور إﻧﺗﺎﺟﻬﺎ 
                                                          
 .48، ص 4102اﻟط ﺎﻋﺔ واﻟﺻﺣﺎﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟوﺳﺎﺋ  اﻟﻣﺗﻌددة، دار اﻟﻣﻧﻬﻞ، اﻷردن،  –ﷴ ﻓﺗﺣﻲ، اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ( 1)
 .873، ص 773ﻣﺣﻣود ﺣﺳن اﻟواد ، ﻣﺣﻣود  ﻼل اﻟواد ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  ( 2)
، اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌر  ﺔ 53، اﻟﻌدد 61أﺳﺎﻣﺔ اﻟﺳﯾد ﻣﺣﻣود، اﻻﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻓﻲ اﻟﻣ ﺗ ﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،  ﺗﺎب داﻧك، ﻣﺞ  ( 3)
 .51، ص 1102اﻟﺳﻌود ﺔ، 
 .58ﷴ ﻓﺗﺣﻲ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  ( 4)
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وﺿﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﺻ ﻎ واﻷﺷ ﺎل اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺎﺳب اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد ﻣﻧﻬﺎ،  ﺎﺳﺗﺧدام ﻧظم اﻟر   أو اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ  
 . ون، واﻟﻣﻧﺎﻓذ واﻟﺣﺎﺳ ﺎت ﻣﺗﻧﺎﻫ ﺔ اﻟﺻﻐر ﺎﻟﺗﻠﻔز 
ﻧﻘﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﺎﺳﺗﺧدام ﺷ  ﺎت اﻻﺗﺻﺎل أو اﻟﺑر د، وﻗد أدت اﻟﻣزاوﺟﺔ ﺑﯾن ﺗﻘﻧ ﺎت اﻟﺣﺎﺳ ﺎت  
اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺗﻘﻧ ﺎت اﻻﺗﺻﺎﻻت ﻓ ﻣﺎ  ﻌرف اﻵن  ﺎﻻﺗﺻﺎﻻت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ إﻟﻰ ظﻬور أﺷ ﺎل ﺟدﯾدة ﻣن 
ﺻوص اﻟﺑرﻗ ﺔ واﻟﺗﻲ ﯾﺗم اﻹﻓﺎدة ﻣﻧﻬﺎ ﻋن طر   أﺟﻬزة ﻧظم ﺑث اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﺛﻞ اﻟﻧﺻوص اﻟﻣرﺋ ﺔ واﻟﻧ
 .اﻟﺗﻠﻔز ون اﻟﻣﻧزﻟﻲ
  اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﺧدﻣﺎت ﻣزا ﺎ : را ﻌﺎ
  (1) :اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﺧدﻣﺎت  ﻣ ن أن ﻧﺑﻠور ﻣزا ﺎ
ﺣﯾث ﯾؤﺛر اﻟﻣﺷﺎر ون ﻓﻲ ﻋﻣﻠ ﺔ اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ أدوار :  ytivitcaretniاﻟﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔ  - 1
 ﺎرﻫم، و ﺗ ﺎدﻟون ﻣﻌﻬم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﻫو ﻣﺎ  طﻠ  ﻋﻠ ﻪ اﻟﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻻﺗﺻﺎﻟ ﺔ واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎﺗ ﺔ اﻵﺧر ن وأﻓ
 .اﻟﻣﺗ ﺎدﻟﺔ أو اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔ
ﺣﯾث  ﻣ ن ﺗوﺟ ﻪ اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ إﻟﻰ ﻓرد أو ﻣﺟﻣوﻋﺔ :  noitacifissameDاﻟﻼﺟﻣﺎﻫﯾر ﺔ - 2
 .ﻣن اﻷﻓراد
ر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻘ ﺎم  ﺎﻟﻧﺷﺎ  ﺣﯾث  ﻣ ن ﻋن طر   اﻟﻧﺷ:  noitazinorhcnysAاﻟﻼﻣﺗزاﻣﻧ ﺔ  - 3
 .اﻻﺗﺻﺎﻟﻲ ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﻣﻧﺎﺳب ﻟﻠﻔرد دون اﻻرﺗ ﺎ   ﺎﻷﻓراد اﻵﺧر ن أو اﻟﺟﻣﺎﻋﺎت اﻷﺧر  
واﻟﺗﻲ ﺗﻌﻧﻲ إﻣ ﺎن ﻧﻘﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن طر   اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن ﻣ ﺎن :  ytiliboMاﻟﺣر  ﺔ  - 4
 .ﻵﺧر   ﻞ  ﺳر وﺳﻬوﻟﺔ
اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﻧﻘﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن طر   اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ أ  :  ytilibilovnoCاﻟﻘﺎﺑﻠ ﺔ ﻟﻠﺗﺣو ﻞ  - 5
 .ﻟﻬﺎ ﻣن وﺳ   ﻵﺧر
 ﻣﻌﻧﻰ اﻻﻧﺗﺷﺎر ﺣول اﻟﻌﺎﻟم وداﺧﻞ  ﻞ ط ﻘﺔ ﻣن ط ﻘﺎت :  ytiuqibUاﻟﺷﯾوع واﻻﻧﺗﺷﺎر  - 6
 .اﻟﻣﺟﺗﻣﻊ
 (2)  : ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻣﺎ ﺳﺑ   ﻣ ﻧﻧﺎ إﺿﺎﻓﺔ اﻟﻣزا ﺎ اﻟﺗﺎﻟ ﺔ -
                                                          
  .231، ص 6102ﷴ ﻣدﺣت ﷴ، اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، دار اﻟﻣﻧﻬﻞ، اﻷردن، ( 1)
 .973اﻟواد ،  ﻼل ﻣﺣﻣود اﻟواد ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص ﻣﺣﻣود ﺣﺳﯾن  ( 2)
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ل إذ ﺗﺳﺗﻌﻣﻞ اﻷﻗﻣﺎر اﻟﺻﻧﺎﻋ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺿﺎء ﻋﻠﻰ اﻟﻘﺿﺎء ﻋﻠﻰ ﻣر ز ﺔ وﺳﺎﺋﻞ اﻹﻋﻼم واﻻﺗﺻﺎ - 7
اﻟﻣر ز ﺔ ﻓﻲ ﻧﺷر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺑ ﺎﻧﺎت، وﻟن ﯾرﺗ   اﻟﻧﺎس ﺑوﺳﺎﺋﻞ اﻹﻋﻼم ﻣن ﺧﻼل اﻟﻣﺳﺎﻓﺎت 
 .اﻟﺟﻐراﻓ ﺔ ﻓﻘ  وٕاﻧﻣﺎ ﺳﯾرﺗ طون ﻣﻌﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻫﺗﻣﺎﻣﺎﺗﻬم اﻟﻣﺷﺗر ﺔ
ﻒ واﻟﻛﺗب واﻟﻣﺟﻼت، ﺣﯾث زوال اﻟﻔروق اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ ﺑﯾن وﺳﺎﺋﻞ ﻧﺷر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺻﺣ - 8
أﺻ ﺢ ﻣﺿﻣون أ  وﺳﯾﻠﺔ ﻣﻧﻬﺎ ﻋن طر   اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣﺗﺎﺣﺎ وﻣﺷﺎﻋﺎ ﻓﻲ ﺟﻣ ﻊ اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻷﺧر  
 .و ﺄﺷ ﺎل وأﺳﺎﻟﯾب ﻋرض وﺗﻘد م ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ وﻣﺗطورة
ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗو  اﻟﻌﻠﻣﻲ واﻟ ﺣﺛﻲ واﻟﺟﺎﻣﻌﻲ ﻓﺈن اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﯾﺗ ﺢ اﻟﻔرﺻﺔ أﻣﺎم اﻟ ﺎﺣﺛﯾن  - 9
 ﻪ اﻟﺟزء اﻷﻛﺑر ﻣن ﺟﻬودﻫم إﻟﻰ ﻋﻣﻠ ﺎت اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ واﻟﺗﻔﺳﯾر واﻻﺳﺗﻧﺗﺎج واﻟﺗﻧﺑؤ واﻟﺟﺎﻣﻌﯾﯾن إﻟﻰ ﺗوﺟ
واﻟﻛﺷﻒ ﻋن اﻟظﺎﻫرات واﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﺟدﯾدة وﻫو ﻣﺎ ﺳوف ﯾؤد  إﻟﻰ ﺗطو ر اﻟﻣﻌرﻓﺔ وﺗﺣدﯾﺛﻬﺎ ﻓﻲ 
 .اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟ ﺣﺛ ﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
 .ﺿﻣﺎن اﻻﻗﺗﺻﺎد اﻟﻣﻠﻣوس ﻓﻲ اﻟوﻗت واﻟﺟﻬد واﻟﻣﺎل - 01
 .ﻟﻧﺷر ﻣﻊ ﺿﻣﺎن اﻟﺟودة واﻟﻛﻔﺎءة اﻟﻌﺎﻟ ﺔ و ﺄﻗﻞ ﺟﻬداﻟﺳرﻋﺔ اﻟﻌﺎﻟ ﺔ ﻓﻲ ا- 11
 (1) : ﻣﺎ  ﻣ ﻧﻧﺎ إﺿﺎﻓﺔ اﻟﻣﻣﯾزات اﻟﺗﺎﻟ ﺔ - 
اﻟﺣﻔﺎ  ﻋﻠﻰ اﻟﺑﯾﺋﺔ، ﻓﺎﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﻘﻠﻞ ﻣن اﺳﺗﺧدام اﻷوراق اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻓﻲ ﺻﻧﺎﻋﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ  - 21
 .ﺗﻘط ﻊ اﻷﺷﺟﺎر
ﺑوع،  ﻣ ن ﻟﺟﻬﺎز ﺳﻬوﻟﺔ اﻟ ﺣث ﻋن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﺑدﻻ ﻣن ﺗﺻﻔﺢ  ﻞ ﺻﻔﺣﺎت اﻟﻛﺗﺎب اﻟﻣط - 31
 .اﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر أن ﯾ ﺣث ﻋن  ﻠﻣﺔ أو  ﻠﻣﺎت ﻣن ﻣوﺿوع  ﺷ ﻞ آﻟﻲ وﺳر ﻊ
 .ﺗوﻓﯾر اﻟﻣﺳﺎﺣﺎت ﻓﻲ اﻟﻣ ﺎﺗب ﺣﯾث أﻣ ن اﻻﺳﺗﻐﻧﺎء ﻋن اﻟﻣﺳﺎﺣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗﻠﻬﺎ اﻟوﺛﺎﺋ  اﻟﻣطﺑوﻋﺔ - 41






                                                          
أﺣﻣد ﯾوﺳﻒ ﺣﺎﻓ  أﺣﻣد، اﻟﻧﺷر اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻣﺷروﻋﺎت اﻟﻣ ﺗ ﺎت اﻟرﻗﻣ ﺔ اﻟﻌﺎﻟﻣ ﺔ واﻟدور اﻟﻌر ﻲ ﻓﻲ رﻗﻣﻧﺔ وﺣﻔ  اﻟﺗراث  ( 1)
 .44، ص 3102اﻟﺛﻘﺎﻓﻲ، ﻧﻬﺿﺔ ﻣﺻر ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز ﻊ، ﻣﺻر، 
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   ﺄﻫم ﻗﻧوات اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺔاﻟﻣواﻗـﻊ اﻻﻟﻛﺗـروﻧ: اﻟﺛﺎﻟثاﻟﻣ ﺣث 
ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن ﺻﻔﺣﺎت اﻟو ب ، ﻓﻬﻲ ﻋ ﺎرة ﻋن  أﻫم ﻗﻧﺎة ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔﺗﻌد اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  -   
ﺣﯾث أن اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻫو ﺟوﻫر اﻟﺣﺿور اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ وﻫو أﻛﺑر ﻣن ﻣﺟرد واﺟﻬﺔ . ﻓ ﻣﺎ ﺑﯾﻧﻬﺎ اﻟﻣﺗرا طﺔ
ﻓﻲ إطﺎر  اﻟﻣؤﺳﺳﺔﺟﻬﺔ اﻟﻣﺗﺎﺟر اﻟﻣﺎد ﺔ، وذﻟك ﻷﻧﻪ  ﻘدم  ﻞ ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻻ ﺗﺧﺗﻠﻒ ﻋن وا
، ﻓﻼ  ﻣ ن ﻣن اﻟﻔﻬم اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﻟﻛﻞ ﻋﻧﺎﺻر اﻟﻧﺟﺎح أو اﻟﻔﺷﻞ اﻟﺣرﺟﺔ ﻓﻲ اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
ﻣﺟرد ﻣﻠﺻ  ﻣﻠون أو ﺻورة  ﺑﯾرة ذات اﻻرﺗ ﺎ  ﺗﺷﻌﺑﻲ ﻓﺎﺋ  وٕاﻧﻣﺎ  ﻬو ﺔ  ﺄﻧﻪ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  وﺻﻒ اﻟﻣوﻗﻊ 
  (1). ورﺳﺎﻟﺗﻬﺎ وﺗﻣﺛﯾﻞ ﻓﻌﺎل ﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺗﻬﺎ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
  ﻣﺎﻫ ﺔ اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ : اﻟﻣطﻠب اﻻول
ﺗﻌﺗﺑر ﺷ  ﺔ اﻟو ب اﻟﻣﺟﺎل اﻷﻛﺛر زﺧرا  ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ، وﺗﺗﻛون اﻟو ب ﻣن ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﺳﺗﻧدات اﻟﻣﺧﺗزﻧﺔ 
ﻋﻠﻰ   ﻋﻠﻰ ﻣﺋﺎت اﻵﻻف ﻣن أﺟﻬزة اﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر واﻟﺗﻲ ﺗﺳﻣﻰ ﺻﻔﺣﺎت اﻟو ب، إن ﺻﻔﺣﺎت اﻟو ب اﻟﻣوﺟودة
اﻟﺷ  ﺔ ﻫﻲ ﻣﺳﺗﻧدات ﺗزود اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﯾن  ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗﻲ  ﺣﺗﺎﺟوﻧﻬﺎ، وﻣن ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﺻﻔﺣﺎت اﻟو ب ﻫذﻩ 
وﻣن ﻫﻧﺎ  )2(ﯾﺗﻛون اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟذ  ﻗد ﺗﺷرف ﻋﻠ ﻪ ﺟﺎﻣﻌﺔ، ﻣؤﺳﺳﺔ، ﺣ وﻣﺔ، و ﺎﻟﺔ، أو ﺷر ﺔ، أو ﻓرد
  .ﺗﻌر ﻒ ﺻﻔﺣﺔ و ب ﻧﺳﺗط ﻊ ﺑﻧﺎء ﻓ رة ﻋﺎﻣﺔ ﻋن اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، وﻟﻛن ﻗﺑﻞ ذﻟك ﯾﺟب أوﻻ
  ﻒ ﺻﻔﺣﺎت اﻟو ب ﺗﻌر  :أوﻻ    
  ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ  ﺻﻔﺣﺎت ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﻐطﻲ ﻣﺟﺎﻻت ﺷﺗﻰ وﺗﺗﺿﻣن ﻋﺎدة ﺗﻌرف ﺻﻔﺣﺎت اﻟو ب  - 1
  .)3(ﻧﺻوﺻﺎ وﺻورا ور ﻣﺎ رﺳوﻣﺎ ﻣﺗﺣر ﺔ وأﺻواﺗﺎ، وﻫﻲ ﻣﺑو ﺔ  طر ﻘﺔ ﺗﺳﻬﻞ اﻟوﺻول إﻟﯾﻬﺎ
اﻟﺷ   ﺔ واﻟﺻور واﻟرﺳوﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗرﺗ     ﺄﻧﻬﺎ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻧﺻوص واﻟوﺻﻼت:  ﻣﺎ  ﻣ ن ﺗﻌر ﻔﻬﺎ  - 2
ﺣﯾث  ﻣ ن ﻟﺻﻔﺣﺔ اﻟو ب أن ﺗﻣﺗد  طول ﻓﺻﻞ  ﺎﻣﻞ ﻣن  ﺗﺎب أو أﻛﺛر، ﻋﻠﻰ ﺣﯾن  ﻣ ن أن  .ﻓ ﻣﺎ ﺑﯾﻧﻬﺎ
  .ﺗﺣﺗو  ﻋﻠﻰ ﺳطر واﺣد ﻓﻘ 
  ﺗﻌر ﻒ اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ   :ﺛﺎﻧ ﺎ     
                                                          
ص .4002دار اﻟﻣر ﺦ ، اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌر  ﺔ اﻟﺳﻌود ﺔ،-ﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ واﻟوظﺎﺋﻒ واﻟﻣﺷ ﻼتاﻻ–ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم، اﻻدارة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ( 1)
 .902
  .55، ص 6002ﺳﻌد ﻏﺎﻟب  ﺎﺳﯾن،  ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق، اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، دار اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز ﻊ، اﻷردن،   )2(
، 8002دارة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، دار واﺋﻞ ﻟﻠﻧﺷر، اﻷردن، ، اﻹ ، ﺣﺳﯾن ﻋﺑد اﻟرزاق اﻟﺳﺎﻟﻣﻲ ﻋﻼء ﻋﺑد اﻟرزاق ﷴ ﺣﺳن اﻟﺳﺎﻟﻣﻲ  )3(
  .211ص 
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واﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗو  ﻋﻠﻰ ﻧﺻوص ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺻﻔﺣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣرﺗ طﺔ ﺑ ﻌﺿﻬﺎ   ﻣ ﻧﻧﺎ ﺗﻌر ﻔﻪ ﻋﻠﻰ أﻧﻪ 
أو  ﻣؤﺳﺳﺔ: وﺻور ورﺳوم ﻣﺗﺣر ﺔ ووﺻﻼت ور ﻣﺎ ﻣوﺳ ﻘﻰ وأﻓﻼم، ﺑﻬﺎ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول ﻣوﺿوع ﻣﺎ ﻗد   ون 
ﺟﻬﺔ ﺣ وﻣ ﺔ أو ﺷﺧﺻﺎ أو  ﺣﺛﺎ؛ داﺧﻞ ﺻﻔﺣﺎت ﻣﻧﺳﻘﺔ و ﺣﻣﻞ إﺳﻣﺎ ﻣﻧﻔردا  ﻣ ن ﻓﺗﺣﻪ ﺑواﺳطﺗﻪ ﻣن ﺧﻼل 
ﻣوﻗﻊ اﻟو ب ، اﻟﻣوﻗﻊ  :طﻠﺣﺎت اﺧر  ﻣﺛﻞ و طﻠ  ا ﺿﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋدة ﻣﺻ )1(ﺷ  ﺔ اﻷﻧﺗرﻧﯾت
  .اﻟﺷ  ﻲ ﻟﻛﻧﻬﺎ  ﻠﻪ ﺗﻧدرج ﺗﺣت ﻧﻔس اﻟﻣﻌﻧﻰ
وﻓ م ﯾﺧص ﻋدد اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ ﺷ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧﯾت  ﻓﺎﻧﻪ ﺣﺳب ﻣﺎ ﺗﺷﯾر اﻟ ﻪ اﻻﺣﺻﺎﺋ ﺎت ﻓﺎن -  
ﺎ ﻋﻠﻰ ﻓ  ﻔﻲ ﻟﻠﻔرد أن ﯾﺗﻌرف ﻋﻠﻰ اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺟدﯾدة اﻟﺗﻲ ﺗم إﺿﺎﻓﺗﻬ 4991، 3991ﻋددﻫﺎ  ﺎن ﻣﺣدودا ﻋﺎﻣﻲ 
أﻟﻒ  72وﺻﻞ ﻋدد اﻟﻣواﻗﻊ ﻋﻠﻰ ﺷ  ﺔ اﻷﻧﺗرﻧﯾت إﻟﻰ  5991اﻟﺷ  ﺔ  ﺎﻟدﺧول ﻣرة  ﻞ أﺳﺑوع، وﻓﻲ ﻋﺎم 
أﻟﻒ ﻣوﻗﻊ ﻓﻲ ﺷﻬر أﻛﺗو ر  011ﻣوﻗﻌﺎ ﺗﻘر  ﺎ ﻓﻲ ﺷﻬر أﻓر ﻞ، وﺗزاﯾد ﻫذا اﻟﻌدد  ﺻورة  ﺑﯾرة ﺣﺗﻰ وﺻﻞ إﻟﻰ 
ﻣﻠﯾون ﻣوﻗﻊ  08: 6002ﻓﻲ أﻓر ﻞ  و ﻘﻲ ﻫذا اﻟﻌدد ﻓﻲ ﺗزاﯾد، إﻟﻰ أن ﺑﻠﻎ ﻋدد اﻟﻣواﻗﻊ -   .)2(ﻣن ﻧﻔس اﻟﻌﺎم
ﻓﻘ ، أﻣﺎ  )3(ﺳﻧوات 3أ  أن ﻋدد اﻟﻣواﻗﻊ ﺗﺿﺎﻋﻒ ﺧﻼل  3002ﻣﻠﯾون ﻣوﻗﻊ ﻓﻲ ﻋﺎم  04ﻣﻘﺎرﻧﺔ  ﻌدد 
ﻣن % 27 ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠﻐﺔ اﻷﻛﺛر إﺳﺗﻌﻣﺎﻻ ﻓﻲ اﻟﻣواﻗﻊ ﻋﻠﻰ اﻟﺷ  ﺔ، ﻓﺗﻌﺗﺑر اﻟﻠﻐﺔ اﻹﻧﺟﻠﯾز ﺔ ﻟﻐﺔ اﻷﻧﺗرﻧﯾت ﺣﯾث 
  .)4(ﺑﻠﻐﺎت أﺧر  %  82، واﻟﻣواﻗﻊ ﻋﻠﻰ اﻷﻧﺗرﻧت  ﺎﻟﻠﻐﺔ اﻹﻧﺟﻠﯾز ﺔ
  أﻧواع اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
  أﻧواع اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﺳب ﻣوﺿوﻋﻬﺎ وﻣﺣﺗواﻫﺎ: أوﻻ
وﺗﻌد ﻫذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ ﻫﻲ اﻷﻛﺛر ﺷﯾوﻋﺎ ﺑﯾن ﻣواﻗﻊ اﻷﻧﺗرﻧﯾت، ﺣﯾث أﻧﻬﺎ ﺗﻌﺗﺑر  ﻣﺛﺎ ﺔ : اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ - 1
 رض أﻧﺷطﺗﻬﺎ وﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ أو ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺻﻔﺣﺎتأو ﺟﻬﺔ ﻣﺎ، ﺣﯾث ﺗﻘوم  ﻌ ﻟﻣؤﺳﺳﺔدﻋﺎ ﺔ وٕاﻋﻼن 
، وﻗد  ﺎﻧت ﺗﻔﺗﻘر إﻟﻰ 3991وﻗد ظﻬرت أوﻟﻰ ﻫذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺷ  ﺔ ﻓﻲ ﻋﺎم   ﻠﻰ اﻷﻧﺗرﻧﯾت،ﻋ
  .)4(ﺣد  ﺑﯾر ﻋﻠﻰ اﻷدوار اﻟﺗرو ﺟ ﺔ واﻹﻋﻼﻣ ﺔ
ﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﻫﻲ ﻣواﻗﻊ ﺗﺣﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺻﻔﺣﺎﺗﻬﺎ اﻟ":  sliatroP( "اﻟﺑوا ﺎت) اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﻌﺎﻣﺔ  - 2
  .ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻣﺟﺎﻻت و ﻌﺿﻬﺎ أ ﺿﺎ ﯾﺗ ﺢ ﻟﻠزوار إﻣ ﺎﻧ ﺔ اﻟ ﺣث ﻣن ﺧﻼﻫﺎ
                                                          
، 5002 رم ﺑدو ، ﺗﺻﻣ م ﻣواﻗﻊ اﻷﻧﺗرﻧﯾت  ﯾﻒ ﺗﺻﻣم ﻣوﻗﻌﺎ ﻣﺣﺗرﻓﺎ ﺑﻧﻔﺳك، دار اﻟﻛﺗب اﻟﻌﻠﻣ ﺔ ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز ﻊ، ﻣﺻر،   )1(
  .42ص 
  22، ص 4002 أﻣﯾن اﻟروﻣﻲ، اﻟﺗﻌﺎﻗد اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﺑر اﻷﻧﺗرﻧت، دار اﻟﻣطﺑوﻋﺎت اﻟﺟﺎﻣﻌ ﺔ، ﻣﺻر،  ﷴ )2(
  .271، ص 7002ﷴ اﺑراﻫ م ﻋﺑد اﻟرﺣ م، اﻹﻗﺗﺻﺎد اﻟﺻﻧﺎﻋﻲ واﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ﻣؤﺳﺳﺔ ﺷ ﺎب اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ، ﻣﺻر،   )3(
  .72، ص 4002ﻓر د راﻏب اﻟﻧﺟﺎر، اﻹﺳﺗﺛﻣﺎر  ﺎﻟﻧظم اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻹﻗﺗﺻﺎد اﻟرﻗﻣﻲ، ﻣؤﺳﺳﺔ ﺷ ﺎب اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ ، ﻣﺻر،  )4(
  
  
  و أﻫم ﺗطﺑ ﻘﺎﺗﻬﺎوﻧ ﺔ ﻠﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗر ﻟ ﻣدﺧﻞ                    :              اﻷولاﻟﻔﺻﻞ  
 06
 
ﺗﻌﺗﺑر اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺷﺧﺻ ﺔ  ﺎﻟﺳﯾرة اﻟذاﺗ ﺔ ﻟﺷﺧص ﻣﺎ،إﻻ أﻧﻬﺎ ﺗظﻬر  طر ﻘﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  :اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺷﺧﺻ ﺔ- 3
أو أ  ﺑ ﺎﻧﺎت ﻋﻠﻰ ﺻﻔﺣﺎت اﻷﻧﺗرﻧﯾت ﺣﯾث ﻣن اﻟﻣﻣ ن أن ﺗﺣﺗو  ﻋﻠﻰ ﺑ ﺎﻧﺎﺗﻪ اﻟﺷﺧﺻ ﺔ وﺗﺎر ﺦ ﺣ ﺎﺗﻪ 
  .وﺻور أﺧر  
ﺗﺧص ﻫذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺟﺎﻣﻌﺎت واﻟﻣﻌﺎﻫد واﻟﻬﯾﺋﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ و طرح ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ : اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ - 4
داﺋﻣﺎ ﻣواﺿ ﻊ ﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ أو دراﺳ ﺔ  ﺣﺗﺔ ﺗﺧص ﻫذﻩ اﻟﺟﻬﺎت اﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ ﻣﺛﻞ ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻫﺎرﻓرد 
  .moc.drawrah.www
داﺋﻣﺎ ﻣﺎ ﺗﻘدم ﻫذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ ﺧدﻣﺎت ﺗرﻓﯾﻬ ﺔ ﻟزاﺋر ﻬﺎ ﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺔ إرﺳﺎل اﻟرﺳﺎﺋﻞ اﻟﻘﺻﯾرة  :ﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺗرﻓﯾﻬ ﺔا - 5
  .اﻟﺦ.....إﻟﻰ اﻟﺗﻠ ﻔوﻧﺎت اﻟﻣﺣﻣوﻟﺔ، أو ﺧدﻣﺔ ﺗﻧز ﻞ اﻷﻏﺎﻧﻲ،او ﺗوﻓﯾر اﻻﻟﻌﺎب اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
ﻫذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ  ﻫﻲ ﻣواﻗﻊ ﺗﺎ ﻌﺔ ﻟﻠﺟﻬﺎت اﻟﻌﺳ ر ﺔ أو ﻟﻠﺟ ش وﺗﻣﺗﻠﺊ ﺻﻔﺣﺎت: اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﻌﺳ ر ﺔ - 6
 lim.ymra.www :  ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻌﺳ ر ﺔ ﻣﺛﻞ
ﻗد ﺗﻌرض ﺻﻔﺣﺎت ﻫذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋﻠﻣ ﺔ أو  ﺣﺛﺎ ﺣول ﻣوﺿوع طﺑﻲ أو : اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﻌﻠﻣ ﺔ - 7
  .اﻟﺦ وﻗد  ﺿﻌﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻷﻧﺗرﻧﯾت  ﺎﺣﺛون أو طﻼب اﻟﺟﺎﻣﻌﺎت....ﺟﻐراﻓﻲ أو ﺗﺎر ﺧﻲ أو ﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ
ﺗﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ  ﻌض ﺣ وﻣﺎت اﻟدول أو ﺗﺗﻧﺎول ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﻌﯾﻧﺔ ﻋن  ﻌض  :اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺣ وﻣ ﺔ- 8
  اﻟوزارات واﻟﻬﯾﺋﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ، وﻟﻘد دﺧﻠت ﺣ وﻣﺎت ﻋدﯾدة ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺛورة اﻟرﻗﻣ ﺔ ﻣن ﺧﻼل ﻣواﻗﻊ ﻋﻠﻰ اﻷﻧﺗرﻧﯾت 
  أﻧواع اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﺳب اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻔﻧﻲ ﻓﻲ ﺗﺻﻣ ﻣﻬﺎ :ﺛﺎﻧ ﺎ
وﻫﻲ ﻣواﻗﻊ اﻷﻧﺗرﻧﯾت اﻟﻌﺎد ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗو  ﻋﻠﻰ  etisbew citatS: ﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺳﺎﻛﻧﺔاﻟﻣواﻗ - 1
ﻧﺻوص وﺻور وﻏﯾرﻫﺎ ﻣن وﺳﺎﺋﻞ اﻟﻌرض اﻟﻧﺻ ﺔ واﻟﺻور اﻟﺛﺎﺑﺗﺔ واﻟﻣﺗﺣر ﺔ ط ﻘﺎ ﻟﻣﺣﺗو  اﻟﺻﻔﺣﺎت وﻓ رة 
ﻧﺎﻣ   ﺔ أو ﻗﺎﻋدة وﻫدف اﻟﻣوﻗﻊ، إﻻ أن ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣواﻗﻊ ﻻ  ﺣﺗو  ﻋﻠﻰ إﻣ ﺎﻧ ﺔ ﺗﻐﯾﯾر ﺑ ﺎﻧﺎﺗﻪ  طر ﻘﺔ دﯾ
و ﻧﺎﺳب ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﺗﺻﻣ م . ﻣ ن ﺗﺣدﯾث اﻟﺑ ﺎﻧﺎت ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ( seennod sed sesaB)ﺑ ﺎﻧﺎت 
  .اﻟﺷر ﺎت واﻟﻣ ﺎﺗب اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗﺎج ﻟﻣوﻗﻊ إﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﻌرف ﺑﻧﺷﺎطﻬﺎ وﻋﻣﻠﻬﺎ أو ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ
را ﻣن اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺳﺎﻛﻧﺔ، و ﻌﺗﺑر ﻫذا ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣواﻗﻊ اﻷﻛﺛر ﺗطو : اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟدﯾﻧﺎﻣ   ﺔ - 2
ﺣﯾث  ﺳﻣﺢ ﺑﺗﻐﯾﯾر أو إﺿﺎﻓﺔ أو ﺣذف أ  ﻣﻌﻠوﻣﺎت أو ﺻور ﻣن ﺻﻔﺣﺎﺗﻪ وﺟداوﻟﻪ  ﺳﻬوﻟﺔ ﺗﺎﻣﺔ ﻣن ﻗﺑﻞ 
ﺻﺎﺣب اﻟﻣوﻗﻊ، و ﺗم إدﺧﺎل وٕاظﻬﺎر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﻟﺻور واﻟﺑ ﺎﻧﺎت اﻟﻣوﺟودة  ﺻﻔﺣﺎت اﻟﻣواﻗﻊ اﻟدﯾﻧﺎﻣ   ﺔ ﻣن 
 ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ واﻟﺗﺣدﯾث اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻟﺻﻔﺣﺎت  ﺗﺳﻣﺢ seénnoD sed sessaBﺧﻼل ﻗواﻋد  ﺑ ﺎﻧﺎت  ﺑﯾرة  
  .اﻟﻣوﻗﻊ
وﻫﻲ  ﺎﻟط ﻊ أﻛﺛر ﻣواﻗﻊ اﻷﻧﺗرﻧﯾت ﺗطورا وأﻫﻣﻬﺎ ﻣن اﻟﻧﺎﺣ ﺔ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ، وﺗﻌد  :ﻣواﻗﻊ اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ - 3
وﺗﻘوم . ﻣواﻗﻊ اﻟﺗﺟﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﺛﺎ ﺔ ﻣﺗﺎﺟر وﺷر ﺎت ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺑ ﻊ ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ وﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟو ب
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ﺎرة اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن اﻟﻧﺎﺣ ﺔ اﻟﻌﻣﻠ ﺔ ﻋﻠﻰ إﻧﺷﺎء ﻣوﻗﻊ دﯾﻧﺎﻣ  ﻲ  ﺣﺗو  ﻋﻠﻰ  ﺗﺎﻟوق إﻟﻛﺗروﻧﻲ أو ﻓ رة ﻣواﻗﻊ اﻟﺗﺟ
ﺻﻔﺣﺎت ﺗﺷرح اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﺟﻬﺔ ﺻﺎﺣ ﺔ اﻟﻣوﻗﻊ ﻣﻊ اﻟﺳﻣﺎح ﻟﻠﻣﺗﺻﻔﺢ ﺑﺈﺧﺗ ﺎرﻣﺎ ﯾرﻏب 
ﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﻧظم ﺗﺷﻔﯾر ﻋﺎﻟ ﺔ ﻓﻲ ﺷراﺋﻪ ﻣﻧﻬﺎ ودﻓﻊ ﺛﻣﻧﻬﺎ  ﺎﺳﺗﺧدام  طﺎﻗﺎت اﻹﺋﺗﻣﺎن، وﺗﺗﻣﯾز ﻫذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ ﺑﺗوﻓر 
  .اﻟﺳر ﺔ ﻟﺗﺟﻧب ﺳرﻗﺔ أرﻗﺎم  طﺎﻗﺎت اﻹﺋﺗﻣﺎن ﻋﺑر اﻷﻧﺗرﻧﯾت
  وظﺎﺋﻒ اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
ﺗﺗﺟﺳد ﺻور اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ اﻟوظ ﻔﺔ اﻷﺳﺎﺳ ﺔ اﻟﺗﻲ أﻧﺷﺊ اﻟﻣوﻗﻊ ﻷﺟﻠﻬﺎ، ﺣﯾث ﺗﺗﻌدد وﺗﺧﺗﻠﻒ ﻫذﻩ  
ﺔ ﻟﻠﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﺎدة ﻣﺎ ﺗﻛون ﻣ ﻣﻠﺔ وﻣرﺗ طﺔ ﺑ ﻌﺿﻬﺎ اﻟوظﺎﺋﻒ، وﺣﻘ ﻘﺔ اﻷﻣر أن اﻟوظﺎﺋﻒ اﻷﺳﺎﺳ 
  :اﻟ ﻌض ﺣﯾث ﻫﻧﺎك  ﻌض اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺗﻲ ﺗﺷﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﻋدة وظﺎﺋﻒ ﻣرة واﺣدة ،وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟوظﺎﺋﻒ ﻓﻲ
ﻫﻲ اﻟوظ ﻔﺔ اﻷوﻟﻰ اﻟﻣرﺗ طﺔ  ﺎﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، واﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ  ﺎﻹﺗﺻﺎل وﺗﻘد م : اﻟوظ ﻔﺔ اﻟﺗﺄﺳ ﺳ ﺔ - 1
ﻌﻧ ﺔ  ﻪ واﻟﺗﻌر ﻒ  ﺄﻧﺷطﺗﻬﺎ أﻛﺛر ﻣﻣﺎ ﻫو ﺗرو ﺟﻲ، ﻓﺎﻟﻬدف ﻣﻧﻬﺎ ﻫو إﺷﻌﺎر اﻟﻣﺣ   اﻟﺟﻬﺔ اﻟﻣﺎﻟﻛﺔ أو اﻟﻣ
ﺑﻞ اﻟﺷر ﺎء ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع، اﻟﻣوردﯾن، اﻟﻣﺳﺗﺛﻣر ن، اﻟ ﺎﺣﺛﯾن، اﻟطﻠ ﺔ اﻟﻣﺗر ﺻﯾن، اﻟ ﺎﺣﺛﯾن ( وﻟ س اﻟز ﺎﺋن ﻓﻘ )
زءا ﻣن ﻓﺎﻟوظ ﻔﺔ اﻟﺗﺄﺳ ﺳ ﺔ  ﻣ ن أن ﯾﺧﺻص ﻟﻬﺎ ﻣوﻗﻊ و ب ﺧﺎص أو أن ﺗﻛون ﺟ.)1(  اﻟﺦ....ﻋن اﻟﻌﻣﻞ
  .ﻣوﻗﻊ أﻛﺛر ﺷﻣوﻻ
إن ﺣر ﺔ وﺳر ﺎن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أﺻ ﺣت واﺳﻌﺔ اﻟﻧطﺎق  ﻔﺿﻞ ﺧدﻣﺎت  :وظ ﻔﺔ ﺟﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 2
اﻷﻧﺗرﻧﯾت، ﺧﺻوﺻﺎ اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟذ   ﻌﺗﺑر أداة  ﺳ طﺔ وﺳر ﻌﺔ ﺗﻐﻧﻲ ﻋن اﻟ ﺣوث واﻟدراﺳﺎت اﻟﻣ ﻠﻔﺔ 
  )2( .واﻟﻌﻣ ﻘﺔ
ﻟوظ ﻔﺔ اﻷﻛﺛر ﺗواﺟدا ﻓﻲ اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ﺣﯾث وﺗﻌد ﻫذﻩ ا :وظ ﻔﺔ ﻋرض اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت واﻟﺧدﻣﺎت - 3
ﺗﻌﺗﺑر  ﻧوع ﻣن اﻟدﻋﺎ ﺔ اﻟﺣدﯾﺛﺔ اﻟﺗﻲ  ﻣ ن أن ﺗﺟﻠب اﻟﻛﺛﯾر ﻣن اﻟﻌﻣﻼء وٕاﻧﻣﺎ دون أن  ﻘدم ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن 
 اﻟﺗﺟﺎر ﺔ، و ﻫذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ ﺗﻛون وظ ﻔﺗﻬﺎ ﻣﺣددة  ﻌرض ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺻﺎﻓ ﺔ ﻋن )3(اﻟﻣواﻗﻊ أ  ﻧوع ﻣن اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت
ﺗﻬﺎ وﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ، ﺣﯾث ﺗﺳﻣﺢ ﻟﻠز ﺎﺋن  ﺎﻹﺗﺻﺎل اﻟداﺋم وﻓﻲ  ﻞ اﻷوﻗﺎت وﺗزو دﻫم  ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻣﻧﺗﺟﺎا
   .)4(اﻟﺿرور ﺔ  ﺳرﻋﺔ وﺳﻬوﻟﺔ
                                                          
، دﯾوان اﻟﻣطﺑوﻋﺎت اﻟﺟﺎﻣﻌ ﺔ، اﻟﺟزاﺋر، -ﻣﻔﺎﻫ م واﺳﺗراﺗﺟ ﺎت اﻟﺗطﺑﯾ  ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ –ﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﺑراﻫ م ﺑﺧﺗﻲ، اﻟﺗﺟﺎرة ا  )1(
  .661، ص 5002
  .761اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﯾ ،ص   )2(
  .21، ص 5002ﻣﻧﯾر ﷴ اﻟﺟﻧﺑﯾﻬﻲ ،ﻣﻣدوح ﷴ  اﻟﺟﻧﺑﯾﻬﻲ،اﻟﺷر ﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، دار اﻟﻔ ر اﻟﺟﺎﻣﻌﻲ ،ﻣﺻر،  )3(
 ,-tnemeppolvéd , ecnamrevuog ,noitseg -EMP seD ecnassiorG aL resiartiaM, njiwrreH tsuG )4(
 .06P,3002,euqigleB , kceoB ed
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ﻫﻲ وظ ﻔﺔ ﻣن اﻟوظﺎﺋﻒ اﻟﺗﻲ  ﻘوم ﺑﻬﺎ اﻟﻣوﻗﻊ واﻟﺗﻲ ﻧﺎدرا ﻣﺎ ﺗﺳﺗﻌرض ﻣن : وظ ﻔﺔ اﻟﻘ ﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ - 4
ﺣوزة  ﻌض اﻟﻘطﺎﻋﺎت ،واﻷﺳﺎس ﻓﻲ ﻫذﻩ ﻗﺑﻞ اﻟﻣواﻗﻊ، ﻫذﻩ اﻟوظ ﻔﺔ  ﻣ ن أن ﺗﻛون ﻋﺎﻣﻞ ﺗﻧﺎﻓﺳﻲ ﻫﺎم  
  .اﻟوظ ﻔﺔ ﻫو اﺳﺗﺧدام اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟز ﺎدة ﻗ ﻣﺔ اﺳﺗﺧدام ﺧدﻣﺔ أو ﻣﻧﺗوج ﻣﻌﯾن
ﻣﻣﺎ ﻻ ﺷك ﻓ ﻪ أن اﻷﻧﺗرﻧﯾت ﺳﻣﺢ ﺑﺗﺧطﻲ وﻋﺑور اﻟﺣدود اﻟﺟﻐراﻓ ﺔ ﻟﻠدول،  :وظ ﻔﺔ اﻹﻧﻔﺗﺎح اﻟدوﻟﻲ - 5
اﺳﺗﻐﻼل اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن أﺟﻞ اﻟﻘ ﺎم ﺑﻬذﻩ وﺗوﻓﯾر ﻓرﺻﺔ اﻹﻧﻔﺗﺎح واﻟﺑروز ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗو  اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ،  و 
اﻟوظ ﻔﺔ  ﻌﺗﺑر ﻣﯾزة ﻫﺎﻣﺔ وأﻣرا ﻓﻲ ﻏﺎ ﺔ اﻷﻫﻣ ﺔ ﺧﺻوﺻﺎ  ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﻌﻣﻞ ﻫذﻩ اﻟوظ ﻔﺔ 
  .ﻟﻠﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﺗﻘوم ﺑﺗﻘد م وﻋرض ﻧﺷﺎطﺎﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗو  اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ
ﺷﻬﺎر ﺔ وظ ﻔﺔ أﺳﺎﺳ ﺔ ﻟﻠﻣواﻗﻊ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺷ  ﻓﻲ  ﻌد ﺑ ﻊ اﻟﻔﺿﺎءات اﻹ :وظ ﻔﺔ ﺗﻛو ن اﻟدﺧول اﻹﺷﻬﺎر ﺔ - 6
ﻣﯾدان اﻟﻧﺷر واﻹﻋﻼم أو ﺗﻠك اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﺔ ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺟﺎﻧ ﺔ،وﻗد ﻧﺟدﻫﺎ ﻓﻲ اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ  وظ ﻔﺔ 
ﻣ ﻣﻠﺔ ﻓﺎﻟﻣواﻗﻊ ﻣن اﻟﻧوع اﻷول ﺗﻌﺗﻣد ﻓﻲ ﺗﻣو ﻠﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻹﺷﻬﺎر، ﺑﯾﻧﻣﺎ اﻟﻧوع اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻓﺗﻌﺗﻣدﻩ  ﻣورد ﻣﺎﻟﻲ 
  .)1( ﺔ وﺗﻌﺗﻣد ﻫذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟوظﺎﺋﻒ  وظﺎﺋﻒ ﻣ ﻣﻠﺔ وﻣوردﻫﺎ اﻷﺳﺎﺳﻲ ﻫو اﻟﺑ ﻊﻣ ﻣﻞ،  وﻧﻬﺎ ﻣواﻗﻊ ﺗﺟﺎر 
ﺣﯾث ﺗﻘوم ﻫذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ  ﻌﻣﻠ ﺔ اﻟﺑ ﻊ ﻋﻠﻰ اﻟﺧ  ﻟﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﻣﻧﺗﺟﺎت، ﺣﯾث أن : وظ ﻔﺔ اﻟﺑ ﻊ - 7
ﺧداﻣﻬﺎ اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟذ   ﻘوم ﺑﻬذﻩ اﻟوظ ﻔﺔ  ﻌﺗﺑر  ﻣﺛﺎ ﺔ وﺳﯾﻠﺔ ﺑ ﻊ ﻋن  ﻌد، وﻣن اﻟ ﺎرز ن ﻓﻲ اﺳﺗ
 tenretni 4اﻟﺗﻲ اﺳﺗطﺎﻋت اﻟﺑ ﻊ ﻋن  ﻌد ﻟﻣﻠﯾون ﻧﺳﺧﺔ ﻣن ﺑرﻧﺎﻣﺞ  tfsorciMﺷر ﺔ ﻣﺎ  روﺳوﻓت 
  .7991ﺳﺎﻋﺔ ﻣن ﺳﻧﺔ  84ﺧﻼل  rerolpxE
 ﻌﺗﺑر اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ أداة ﻗو ﺔ ﻟدﻋم اﻟز ﺎﺋن  ﺎﻟﻣﻌوﻣﺎت واﻟوﺛﺎﺋ  ﻓﻲ ﺷ ﻞ  :وظ ﻔﺔ دﻋم اﻟز ون  - 8
 7ﺳﺎﻋﺔ و 42/42وذﻟك ﻋﻠﻰ ﻣدار . اﻟﺦ....ﺗﻘﻧ ﺔ، طﺑ ﺔ، إدار ﺔ،: اﺳﺗﺷﺎرات وﻣﺳﺎﻋدة ﻓﻲ ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻣ ﺎدﯾن
  . )2(أ ﺎم 7/أ ﺎم 
ﺣﯾث  ﻘوم اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺑﺗرﺳﯾﺦ اﻟﻌﻼﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ ﻓﻲ ذﻫن اﻟﻣﺗﺻﻔﺢ : وظ ﻔﺔ اﻟﻌﻼﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ - 9
  .وﻣن ﺧﻼل اﻟز ﺎرات اﻟﻣﺗﻛررة ﻟﻠﻣوﻗﻊ  ﻣ ن ﻏرس اﻟﻌﻼﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ ﻓﻲ ذﻫن اﻟزاﺋر
 أﺳ ﺎب ﻓﺷﻞ اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: ﻣطﻠب اﻟرا ﻊاﻟ
  .)3( :ﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻓﺷﻞ اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺣﯾث ﺗﺗﻣﺛﻞ أﻫم أﺳ ﺎب
                                                          
  .661اﺑراﻫ م ﺑﺧﺗﻲ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص   )1(
  .171اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  )2(
  .801ﻣﺣﻣود ﺣﺳﯾن اﻟواد ،  ﻼل ﻣﺣﻣود اﻟواد ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص    )3(
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، ﻓﻌﻠﻰ ﺳﺑﯾﻞ اﻟﻣﺛﺎل ﻗد ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔﻋدم ﻣﻼءﻣﺔ اﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ إدارة اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣﻊ اﻹدارة اﻟﺣﻘ ﻘ ﺔ  - 1
أو ﻗد ﺗﺧﺗﻠﻒ أﺳﻌﺎر اﻟﺳﻠﻊ  ﺗﺧﺗﻠﻒ وﺳﺎﺋﻞ ﺗﻧﺷ   اﻟﻣﺑ ﻌﺎت ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﻋن ﻣﻧﺎﻓذ اﻟﺗوز ﻊ اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ
 .واﻟﺧدﻣﺎت  ﺎﻟز ﺎدة ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﻋن اﻟوﺳﺎﺋﻞ اﻟﺑ ﻌ ﺔ اﻷﺧر  
ﻣﻊ ﺳ ﺎﺳﺗﻬﺎ اﻟداﺧﻠ ﺔ و ذﻟك ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء، ﻣﻣﺎ  ﺣول  اﻟﻣؤﺳﺳﺔﻋدم اﺗﻔﺎق اﻟﺑرﻣﺟ ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﺧدﻣﻬﺎ - 2
 .دون إﺗﻣﺎم اﻟﻌﻣﻠ ﺔ اﻟﺑ ﻌ ﺔ وﺗﺣول اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
 .ﺧدﻣﺎت اﻻﻧﺗرﻧت ﻟﻣؤﺳﺳﺎتﻣﺛﻞ ﻋدم اﻻﺧﺗ ﺎر اﻷ - 3
رﻏ ﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ إﺣداث اﻟﺗﺣول  ﺎﻟﻛﺎﻣﻞ، و  ﻊ  ﻞ ﺷﻲء ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت ﻣﻣﺎ   ﻠﻔﻬﺎ ذﻟك  ﺛﯾر - 4
  .و ﺟﻌﻞ ﻋﻣﻠ ﺔ اﻟﺗﻧﻔﯾذ طو ﻠﺔ
  (1): ﻣﺎ  ﻣ ﻧﻧﺎ إﺿﺎﻓﺔ  ﻌض اﻟﻌواﺋ  واﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻪ ﻧﺟﺎح اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ  -  .
ﺣﯾث أن ﺳرﻋﺔ اﻟﺗطورات اﻟﺣﺎﺻﻠﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل : اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔﺳرﻋﺔ ﺗطور ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ  - 5
ﺗطو ر وﺗﺻﻣ م اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺗﻌز ز ﻓﻌﺎﻟﯾﺗﻬﺎ وﻗدرﺗﻬﺎ  ﻌد ﻣن أﻫم اﻟﺗﺣد ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻪ 
 .اﺳﺗﻣرار ﺔ ﻫذا اﻟﻣوﻗﻊ وﻧﺟﺎﺣﻪ
 ﺣﯾث أن ﻧﺟﺎح اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﺣﺗﺎج إﻟﻰ إﺣداث ﺗﻐﯾﯾرات ﺟوﻫر ﺔ ﻓﻲ: أﺳ ﺎب ﺗﻧظ ﻣ ﺔ - 6
اﻟﺑﻧ ﺔ اﻟﺗﺣﺗ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻬ  ﻞ واﻟﻣﺳﺎر واﻟﻔﻠﺳﻔﺔ اﻟﺗﻧظ ﻣ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻟذﻟك ﻓﻬﻧﺎك ﺣﺎﺟﺔ ﻣﺎﺳﺔ إﻟﻰ إﻋﺎدة 
ﺗﻧظ م ﻫ ﺎﻛﻠﻬﺎ ودﻣﺞ اﻷﻧﺷطﺔ واﻟﻔﻌﺎﻟ ﺎت اﻻﺗﺻﺎﻟ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑﺈﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺗﻬﺎ اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ، ﻣﻊ ﺗﺣدﯾث 
 .اﻟﻌﻣﻞ  ﻣﺎ ﯾﺗﻣﺎﺷﻰ ﻣﻊ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ اﻟﻣﺗﺟددة
ﺣﯾث أن اﻟﻠﻐﺔ واﻟﺛﻘﺎﻓﺔ ﻣن أﻫم اﻟﺗﺣد ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻌوق اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾن : ﻟﻠﻐﺔ واﻟﺛﻘﺎﻓﺔأﺳ ﺎب ﻣﺗﻌﻠﻘﺔ  ﺎ - 7
 ﺛﯾر ﻣن اﻟﻌﻣﻼء واﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ﻟذﻟك ﻫﻧﺎك ﺣﺎﺟﺔ ﻣﻠﺣﺔ ﻟﺗطو ر وﻋرض ﺗرﺟﻣﺔ اﻟﻧﺻوص 
إﻟﻰ ﻟﻐﺎت  ﻔﻬﻣﻬﺎ اﻟﻌﻣﻼء واﻟزوار وأ ﺿﺎ ﻣراﻋﺎة اﻟﻌواﺋ  اﻟﺛﻘﺎﻓ ﺔ واﻟﻌﺎدات واﻟﺗﻘﺎﻟﯾد واﻟﻘ م،  ﺣﯾث ﻻ 
 .ﻛون ﻋﺎﺋﻘﺎ أو ﺳﺑب ﻓﺷﻞ اﺳﺗﺧدام اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔﺗ
اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن، وﺧﺎﺻﺔ إذا  ﺎﻧت ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﺣﺗﺎج إﻟﻰ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ  ﻌض - 8




                                                          
 .17، ص 5102ت اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، دار اﻟﻣ ﺗب اﻟﻌر ﻲ ﻟﻠﻣﻌﺎرف، ﻣﺻر، أﺣﻣد ﺳﻣﯾر أﺑو اﻟﻔﺗوح، أﺳﺎﺳ ﺎ ( 1)





  :ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻔﺻﻞ اﻷول
ﻟﻣﺗوﻓرة ﺣول اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﻔﻬوم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ ﺛم ادرﺟﻧﺎ اﻟﻣﻔﺎﻫ م واﻟﺗﻌر ﻔﺎت اﻫذا اﻟﻔﺻﻞ  ﻧﺎ ﻓﻲﻋرﺿ -    
اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ،ﺣﯾث  ﻞ ﺧدﻣﺔ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﺑر وﺳﺎﺋ  إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﻌﺗﺑر ﺧدﻣﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ، وﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت 
وﺗﻧﻘﺳم ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻰ ﻧوﻋﯾن ﺣﺳب  ،و ﻒء  آداء ﻓﻌﺎلﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﻋدة ﻣ ﺎد  ﻟﻛﻲ ﺗﺻ ﺢ  ﺧدﻣﺎت ذات 
ﺗدﺧﻞ  ﺷر  ﻹﺗﻣﺎﻣﻬﺎ و طﻠ  ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﺧدﻣﺎت ﻟﺗﺣﺗﺎج درﺟﺔ اﻟﺗدﺧﻞ اﻟ ﺷر  ﻓﯾﻬﺎ ،اﻟﻧوع اﻻول وﻫﻲ ﺧدﻣﺎت ﻻ 
اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺻﺎﻓ ﺔ، وﺧدﻣﺎت ﺗﺧﺗﺎج اﻟﻰ اﻟﺗدﺧﻞ اﻟ ﺷر  ﻓﻲ  ﻌض ﻣراﺣﻠﻬﺎ وﺗﺳﻣﻰ ﺧدﻣﺎت اﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
، وﺗواﺟﻪ ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ﻋدة ﺗﺣد ﺎت  درﺟﺔ ﻗﺑول اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻟﻠﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ،ﺧﺻﺎﺋص ﻫذا  ﻣﺧﺗﻠطﺔ
  . ﺔ وﻣﺳﺎﺋﻞ اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻻﻣناﻟز ون،ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻣﻧﺗﺞ،ﺑﯾﺋﺔ اﻻﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ
 ﻣﺎ و ﺎﻟﻧظر اﻟﻰ ﺟوﻫر اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻧﺟدﻫﺎ ﺗﺗﻛون ﻣن ﺧدﻣﺎت اﻟﻛﺗروﻧ ﺔ داﻋﻣﺔ ﻟﺟوﻫر ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ،  - 
ﺗﺧﺗﻠﻒ ﺗطﺑ ﻘﺎت ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﺳب ﻧوع ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن ﺧدﻣﺎت ﺗﺟﺎر ﺔ 
  .اﻟﺦ....،ﺣ وﻣ ﺔ،ﻣﺻرﻓ ﺔ،ﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ
ﻟﻰ اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎﻋﺗ ﺎرﻫﺎ اﻫم ﻗﻧﺎة ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ،ﺣﯾث وﺿﺣﻧﺎ  ﻣﺎ ﺗطرﻗﻧﺎ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ ا - 
 .ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻧواﻋﻬﺎ و وظﺎﺋﻔﻬﺎ  و ﯾﻧﺎ اﻫم اﺳ ﺎب ﻓﺷﻠﻬﺎ 







    
  
  :اﻟﻔﺻل اﻟﺛﺎﻧﻲ
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  ﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔﺟودة اﻟﺧد: اﻟﻣ ﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ
   ﻣﺣددات ﺗﺻﻣ م وﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺟﯾدة: اﻟﻣ ﺣث اﻟﺛﺎﻟث












   
ﻋدم ﻣﻠﻣوﺳ ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺟﻌﻞ اﻟرﻗﺎ ﺔ ﻋﻠﻰ ﺟودﺗﻬﺎ أﺻﻌب ﻣن اﻟرﻗﺎ ﺔ ﻋﻠﻰ ﺟـودة اﻟﺳـﻠﻌﺔ، ﻓﻔـﻲ اﻟﺧدﻣـﺔ  إن -
ﻫذﻩ  ﻠﻬﺎ ﻏﯾـر ﻣﻠﻣوﺳـﺔ، وﻋﻧـد ﺗﻘـد ﻣﻬﺎ ﻟﻠز ـون ﺗﺗـﺄﺛر ﺑـﻧﻘص ﯾﺗم ﺑ ﻊ وﺗﺳو   اﻟﻣﻬﺎرة واﻟﺣرﻓﺔ اﻟﻣﻬﻧ ﺔ واﻟﻛﻔﺎءة، و 
اﻟﺗدر ب وﺗﻌب وﻣﻠﻞ اﻟﻌﺎﻣﻞ وﻋدم ﻗدرﺗﻪ ﻋﻠﻰ ﺗﻔﻬم ﺣﺎﺟﺎت اﻟز ون،  ﻣـﺎ أن اﻟﺳـﻠﻌﺔ ﻏﯾـر اﻟﺟﯾـدة  ﻣ ـن إﻋﺎدﺗﻬـﺎ 
واﺳـﺗﺑداﻟﻬﺎ أو ﺗﺻــﻠ ﺣﻬﺎ، وﻟﻛــن اﻟﺧدﻣـﺔ ﻣــن ﻏﯾـر اﻟﻣﻣ ــن اﻟﻘ ــﺎم ﺑـذﻟك ﺑــﻧﻔس اﻟطر ﻘــﺔ، وﻟﻛــن ﻫــذا  ﻠــﻪ ﻻ  ﻌﻧــﻲ 
 ﺻــﻔﺔ ﻋﺎﻣــﺔ واﻟﺧـدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ  ﺻــﻔﺔ   ﻪ ﻟــ س ﻫﻧـﺎك ﻣــﺎ  ﻣ ــن ﻓﻌﻠـﻪ ﻓــﻲ ﻣﺟـﺎل ﺟــودة اﻟﺧـدﻣﺎت ﺎﻟﺗﺄﻛﯾـد أﻧــ
ﺧﺎﺻﺔ  وﻧﻬﺎ ﺗﻌﺗﻣد  ﺎﻟدرﺟﺔ اﻷوﻟﻰ ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ ﻓﻲ ﺗﻘد ﻣﻬﺎ ، ﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌﻞ ﻣوﺿوع ﺗﻘﯾـ م ﺟودﺗﻬـﺎ 
 .  ﺄﺧذ أ ﻌﺎدا ﺟدﯾدة ﻣن ﺣﯾث اﻟﻛم واﻟﻧوع واﻟﺗوﺟﻪ
 ﻌدﻫﺎ ﻧوﺿﺢ ﻣﻔﻬوم ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت  ﻣﻔﻬوم ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ ،وﺳوف ﻧﺗطرق ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ إﻟﻰ  - 
 ، واﺧﯾرا وﺿﺣﻧﺎو ذا أﻫم ﻧﻣﺎذج ﻗ ﺎﺳﻬﺎ ﺣﺳب ﻧوع  ﻞ ﺧدﻣﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ أ ﻌﺎد ﻗ ﺎﺳﻬﺎ ،وم ﺛم أﻫم  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ،











  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﺔ وأھم ﻧﻣﺎذج ﻗﯾﺎﺳﮭﺎ                          :  اﻟﺛﺎﻧﻲاﻟﻔﺻل         
 66
 
  ﻠﯾد ﺔاﻟﺗﻘﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت : اﻟﻣ ﺣث اﻷول
إن اﻻﻫﺗﻣﺎم ﺑﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت أﻣر ﻓﻲ ﻏﺎ ـﺔ اﻷﻫﻣ ـﺔ  ﺎﻟﻧﺳـ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ أو اﻟز ـون أو  ﻠﯾﻬﻣـﺎ، ﻓﻬـﻲ ﺗﻌﺗﺑـر 
  .أداة  ﻓﻌﺎﻟﺔ ﻟﺗﺣﻘﯾ  اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻟﺟﻣ ﻊ أوﺟﻪ ﻋﻣﻠ ﺎت اﻟﺧدﻣﺔ
  ﻣدﺧﻞ إﻟﻰ اﻟﺟودة: اﻟﻣطﻠب اﻷول
 ﻣﻔﻬوم اﻟﺟودة: أوﻻ
د  ﻓﻲ  ﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓـﻲ  ﺎﻓـﺔ أﻧﺣـﺎء اﻟﻌـﺎﻟم، ﺣﯾـث  ﺣظﻰ ﻣﻔﻬوم اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟراﻫن  ﺎﻫﺗﻣﺎم ﻣﺗزاﯾ
ﺗﻌــددت اﻟﺗﻌــﺎر ﻒ وذﻟــك ﺗ ﻌــﺎ ﻻﺧــﺗﻼف وﺗﻌــدد اﻟﻣﻌــﺎﯾﯾر اﻟﺗــﻲ  ﻌﺗﻣــد ﻋﻠﯾﻬــﺎ  ــﻞ ﺗﻌر ــﻒ وﺳــوف ﻧــدرج  ﻌــض 
  :اﻟﺗﻌﺎر ﻒ  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
ﺧدﻣـــﺔ أو ) درﺟـــﺔ اﻟﺗـــﺄﻟ  واﻟﺗﻣﯾـــز ﻓـــﻲ اﻷداء أو ﻓـــﻲ ﺧﺻـــﺎﺋص اﻟﻣﻧـــﺗﺞ : ﻓﻘـــد ﻋرﻓﻬـــﺎ اﻟـــ ﻌض  ﺄﻧﻬـــﺎ -1
 (1).ﻬﺎ ﻣﻊ اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﻣوﺿوﻋﺔ ﻣن ﻣﻧظور اﻟﻣﻧظﻣﺔ أو ﻣن ﻣﻧظور اﻟز ون وذﻟك ﻋﻧد ﻣﻘﺎرﻧﺗ( ﺳﻠﻌﺔ
، وﺟﻣﻌ ــــﺔ ﺿــــ   اﻟﺟــــودة اﻷﻣر   ــــﺔ ( ISNA)  ﻣــــﺎ ﻋرﻓﻬــــﺎ ﻣﻌﻬــــد اﻟﻣﻌــــﺎﯾﯾر اﻟوطﻧ ــــﺔ اﻷﻣر   ــــﺔ  -2
اﻟﻣزا ـــﺎ واﻟﺧﺻـــﺎﺋص اﻟﻛﻠ ـــﺔ ﻟﻠﺳـــﻠﻌﺔ أو اﻟﺧدﻣـــﺔ واﻟﺗـــﻲ ﺗﺷـــﻣﻞ ﻗ ـــدرﺗﻬﺎ ﻓـــﻲ ﺗﻠﺑ ـــﺔ : ﻋﻠـــﻰ أﻧﻬـــﺎ( CQSA)
  (2) .اﻻﺣﺗ ﺎﺟﺎت
 (3) :ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﺟودة ﻫﻲﻛﻲ ﯾﺗم ﻣن  ﻌرﻓﻬﺎ  ﺿرورة ﺗوﻓر ﺛﻼﺛﺔ ﺷرو  ﻟﻫﻧﺎك  -3
 .اﻟوﻓﺎء  ﺎﻟﻣﺗطﻠ ﺎت 
 .اﻧﻌدام اﻟﻌﯾوب  
 .ﺗﻧﻔﯾذ اﻟﻌﻣﻞ  ﺻورة ﺻﺣ ﺣﺔ ﻣن أول ﻣرة و ﻞ ﻣرة 
 ﻣداﺧﻞ ﻣﻔﺎﻫ م اﻟﺟودة: ﺛﺎﻧ ﺎ
ﺗﻌـــددت وﺟﻬـــﺎت اﻟﻧظـــر  ﺷـــﺄن اﻟﺟـــودة، ﺣﯾـــث ﺗوزﻋـــت اﻟﻣﻔـــﺎﻫ م اﻟﺧﺎﺻـــﺔ  ـــﺎﻟﺟودة ﻋﻠـــﻰ ﺧﻣﺳـــﺔ ﻣـــداﺧﻞ 
  (4) :ﻫﻲأﺳﺎﺳ ﺔ و 
و ﻌﻧــﻲ اﻻﻣﺗ ــﺎز، أ  أﻋﻠــﻰ ﻣﺳــﺗو ﺎت اﻟﺗﻔــوق ﻋــن طر ــ  ﻣواﺻــﻔﺎت : اﻟﻣــدﺧﻞ اﻟﻣﺛ ــﺎﻟﻲ أو اﻟﺗﻔــوق  -1
 .اﻟﺳﻠﻌﺔ أو اﻟﺧدﻣﺔ
                                                          
 .42، ص 6002ﻗﺎﺳم ﻧﺎﯾﻒ ﻋﻠوان اﻟﻣﺣ ﺎو ، إدارة اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت، دار اﻟﺷروق ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز ﻊ،اﻷردن،(1)
 .63، ص 6102ﺣﺎﻣد ﺑورﻏدة ﻧور اﻟدﯾن، دور إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ إﻧﺷﺎء اﻟﻣﯾزة، اﻟﻣﻧﻬﻞ، اﻷردن ،  (2)
  .41، ص 3102، دار اﻟﻣﻧﻬﻞ، اﻷردن،  MQTﷴ ﻋﺑد اﻟﻔﺗﺎح رﺿوان، إدارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ  (3)
 .61، ص 3102ﻋﺎدل ﷴ ﻋﺑد ﷲ ، إدارة ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت، اﻟوراق ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز ﻊ، اﻷردن،  (4)
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وﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣدﺧﻞ ﯾﺗم ﺗﻌر ﻒ اﻟﺟودة ﻣن ﺧﻼل ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺧﺻـﺎﺋص وﻣواﺻـﻔﺎت اﻟﻣﻧـﺗﺞ : ﻣدﺧﻞ اﻟﻘ ﻣﺔ -2
ﻫﻲ اﻟﺗﻲ ﺗﻠﺑﻲ اﺣﺗ ﺎﺟﺎت اﻟز ـون وﻣد  ﻣﻼءﻣﺗﻬﺎ ﻟﺣﺎﺟﺎت اﻟز ون ﻣﻊ ﺳﻌر ﺷراﺋﻬﺎ، أ  أن ﺟودة اﻟﻣﻧﺗﺞ 
 . ﺄﻗﻞ ﺳﻌر ﻣﻣ ن
ﺗﻌﻧـﻲ اﻟﺟـودة ﺣﺳـب ﻫـذا اﻟﻣـدﺧﻞ ﻣـد  ﻣﻼءﻣـﺔ اﻟﻣﻧـﺗﺞ ﻟﻼﺳـﺗﺧدام، أ  اﻟﻘـدرة ﻋﻠـﻰ : ﻣـدﺧﻞ اﻟز ـون  -3
  .ﺗﺣﻘﯾ  رﺿﺎ اﻟز ون ﻣن ﺧﻼل ﺗﻘد م أﻓﺿﻞ أداء
وﻫﻲ اﻟﻣطﺎ ﻘﺔ ﻣـﻊ ﻣواﺻـﻔﺎت اﻟﺗﺻـﻣ م و ـﺗم ذﻟـك ﻣـن ﺧـﻼل ﺻـﻧﻊ ﻣﻧﺗﺟـﺎت ﺧﺎﻟ ـﺔ  :ﻣدﺧﻞ اﻟﺗﺻﻧ ﻊ -4
  .ن اﻟﻌﯾوب واﻟﺧطﺄﻣ
  .اﻟﺟودة ﻋﻠﻰ وﻓ  ﻫذا اﻟﻣدﺧﻞ ﻫﻲ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﻗ ﺎس ﺻﻔﺎت اﻟﻣﻧﺗﺞ وﺗﺣدﯾدﻫﺎ ﺑدﻗﺔ: ﻣدﺧﻞ اﻟﻣﻧﺗﺞ -5
 ة واﻟﻧوﻋ ﺔاﻟﻔرق ﺑﯾن اﻟﺟود: ﺛﺎﻟﺛﺎ
وﻣﻣـﺎ ﯾﺟـدر اﻹﺷـﺎرة إﻟ ـﻪ أﻧـﻪ ﻻ ﺑـد ﻣـن اﻟﺗر ﯾـز ﻋﻠـﻰ اﻟﺗﻔرﻗـﺔ ﺑـﯾن اﻟﺟـودة واﻟﻧوﻋ ـﺔ، ﻓﻣـن اﻟﻧﺎﺣ ـﺔ اﻟﻠﻐو ـﺔ 
ﻟﺷـﻲء اﻟﺟﯾـد ﻣـن ﺟـﺎد اﻟﺷـﻲء ﻓﻬـو ﯾﺟـود، وﻣـن اﻟﻧﺎﺣ ـﺔ اﻟﻌﻠﻣ ـﺔ ﻓﺄﻏﻠـب اﻟﻣﺻـﺎدر ﺗﺷـﯾر ﻓﺈن اﻟﺟودة ﺗﺷﯾر إﻟـﻰ ا
إﻟﻰ أن اﻟﺟودة ﺗﻌﻧـﻲ اﻟﻘـدرة ﻋﻠـﻰ اﻟﺗﻣﯾـز اﻹﻧﺗـﺎﺟﻲ ﻓـﻲ ﻣﻧـﺗﺞ ﯾﺗﻣﯾـز ﻋـن ﻏﯾـرﻩ ﻣـن اﻟﻣﻧﺗﺟـﺎت  ﻣواﺻـﻔﺎت ﻓر ـدة، 
ﻣـن أﻣﺎ اﻟﻧوﻋ ﺔ ﻓﻬﻲ ﻣن اﻟﻧوع اﻟذ   ﻌطﻲ ﺗﺻﻧﯾﻒ أو ﺗوﺻﯾﻒ أو وﺻﻒ ﻟﺷﻲء ﻣﺎ، ﻓﻬو  ﺷﻣﻞ  ﻼ اﻟﻧوﻋﯾن 
  (1) .اﻟﺷﻲء اﻟﺟﯾد واﻟرد ء
  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ 
  اﺧﺗﻠﻒ اﻟ ﺎﺣﺛون ﻓﻲ ﺗﻌر ﻔﻬم ﻟﻠﺟودة  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﻔﻬوم:أوﻻ
ﻓﻬﻧــﺎك ﻣــن  ﻌــرف ﺟــودة اﻟﺧدﻣــﺔ ﻋﻠــﻰ أﻧﻬــﺎ ﺗﻣﺛــﻞ ﺣ ــم اﻟﻌﻣــﻼء ﻟﺧدﻣــﺔ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣــﺎد ﻋﻠــﻰ  -1 
ﻟﺣ ـم، أ   ﯾـﻒ  ﻘـرون رﺿـﺎﻫم أو ﻋـدم رﺿـﺎﻫم ﺗﺟر ﺗﻪ اﻟﻛﻠ ﺔ ﻓﻲ ﺗﻠﻘ ﻪ، وٕان ﻓﻬم   ﻔ ﺔ ﺗوﺻـﻞ اﻟﻌﻣـﻼء ﻟﻬـذا ا
  (2) .ﻟﺧدﻣﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔ  ﻌد ﻋﻣﻼ ﻣﻬﻣﺎ ﻹدارة اﻟﺧدﻣﺎت
ﻓﻲ ﺣﯾن ﯾـر  اﻟـ ﻌض أن ﺟـودة اﻟﺧـدﻣﺎت ﻻﺑـد وأن ﺗﻌ ـس ﻣـﺎ إذا  ﺎﻧـت ﻫـذﻩ اﻟﺟـودة ﺗﺷـ ﻊ ﻣﺗطﻠ ـﺎت -2
ﻣـن أﺟﻠـﻪ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﯾن ﻟﻬﺎ وٕاﻟﻰ أ  ﻣد  ﯾﺗﺣﻘ  ﻣﺛﻞ ﻫذا اﻹﺷ ﺎع، و ذﻟك ﻣﺎ إذا  ﺎﻧت ﻗد ﺣﻘﻘت اﻟﻬدف اﻟـذ  
  (3) .وﺟدت اﻟﺧدﻣﺔ، وٕاﻟﻰ أ  ﻣد  ﺗم ﺗﺣﻘﯾ  ذﻟك
                                                          
 .41ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  (1)
 .405، اﻷردن، ص 9002ﻟﻠﻧﺷر، اﻟط ﻌﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ،  ﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور، ﺗﺳو   اﻟﺧدﻣﺎت، دار واﺋﻞ (2)
 .29ﻗﺎﺳم ﻧﺎﯾﻒ ﻋﻠوان اﻟﻣﺣ ﺎو ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  (3)
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ﻓﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﻌﺎر ﻒ اﻟﺳﺎ ﻘﺔ ﯾﺗﺿﺢ أﻧﻬﺎ ر زت ﻓﻲ ﻣﺟﻣﻠﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻘـدﯾر اﻟﺷﺧﺻـﻲ ﻟﻠﻌﻣﯾـﻞ  ﻣﻌ ـﺎر  -3
أﺳﺎﺳـﻲ ﻟﻣﻌرﻓـﺔ ﺣﻘ ﻘـﺔ ﻣﺳـﺗو  اﻟﺟـودة ﻟﻠﺧـدﻣﺎت اﻟﺗـﻲ ﺗﻘـدم ﻟـﻪ، وﻣـن ﺟﻬـﺔ أﺧـر  ﯾﺗﺿـﺢ أ ﺿـﺎ أن ﻣﺳـﺗو  ﻫـذﻩ 
ﻵﺧــر، ﺣﯾــث ﯾﺗطﻠــب ﻣــن اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ اﻟﺗــﻲ ﺗﻘــدم اﻟﺧدﻣــﺔ اﻟﺗر ﯾــز ﻋﻠــﻰ  اﻟﺟــودة ﻫــو ﻧﺳــﺑﻲ و ﺧﺗﻠــﻒ ﻣــن ﺷــﺧص
اﺗﺟﺎﻫﺎت ﻫؤﻻء اﻟﻌﻣﻼء وﺣول ﻣﺎ ﯾر دوﻧﻪ ﻓﻌﻼ ﻣن ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت  ﺎﻋﺗ ﺎرﻩ اﻟطر   اﻟرﺋ ﺳﻲ اﻟﻣؤد  إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾ  
  (1) .رﺿﺎﻫم 
ﺟﺎت ﺗﺑرز ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت واﻟﺗﻲ ﺗﻛون ﺿرورة ﻻزﻣﺔ ﺗزداد أﻫﻣﯾﺗﻬﺎ  ﺎزد ﺎد ﻗدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ إﺷ ﺎع ﺣﺎﺣﯾث  - 
اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد وﻓ  ﺗوﻗﻌﺎﺗﻪ، وﻗد طرأ ﺗﻐﯾﯾر ﺟوﻫر  ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻔﻬوم ﻣﻧذ ﺑدا ﺔ اﻟﺳ ﻌﯾﻧﺎت إذ ﻟم  ﻌد ﻣﺟرد ﻣطﺎ ﻘﺔ 
اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻟﻠﻣواﺻﻔﺎت اﻟﻘ ﺎﺳ ﺔ اﻟﻣﺣددة أو اﻹﻧﺗﺎج وﻓ  اﻟﻣواﺻﻔﺎت اﻟﻔﻧ ﺔ  ﺄﻗﻞ ﻣﺎ  ﻣ ن ﻣن اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ ﻓﺣﺳب، 
 (2) .وٕاﻧﻣﺎ اﻣﺗد ﻟ ﺷﻣﻞ أ ﺿﺎ ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻣﺳﺗﻔﯾد وﺗوﻗﻌﺎﺗﻪ
ﺻﺔ أن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ ﻫﻲ اﻟﻣﺣدد اﻟرﺋ ﺳﻲ ﻟرﺿـﺎ أو ﻋـدم رﺿـﺎ اﻟز ـون، وﻫـو اﻟﻣﻔﻬـوم اﻟـذ  ﯾﺗﺑﻧـﺎﻩ واﻟﺧﻼ
  .اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟ ﺎﺣﺛﯾن اﻟﻣﺗﺧﺻﺻﯾن ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺟودة
  اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت: ﺛﺎﻧ ﺎ
ﺗﻌﺗﺑــر اﻟﺧدﻣــﺔ اﻟﺟﯾــدة ﻣــن وﺟﻬــﺔ ﻧظــر اﻟﻌﻣــﻼء ﻫــﻲ اﻟﺗــﻲ ﺗﺗﻔــ  وﺗﺗطــﺎﺑ  ﻣــﻊ ﺗوﻗﻌــﺎﺗﻬم، ﻟــذﻟك ﻋﻠــﻰ  -
ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺣرص ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺑ ﺔ ﻫذﻩ اﻟﺗوﻗﻌﺎت أن ﺗﺗﻌـرف ﻋﻠـﻰ اﻟﻣﻌـﺎﯾﯾر اﻟﺗـﻲ ﯾﻠﺟـﺄ إﻟﯾﻬـﺎ اﻟﻌﻣـﻼء ﻟﻠﺣ ـم ﻋﻠـﻰ اﻟﻣﻧظﻣ
  (3) .ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ إﻟﯾﻬم وﻋﻠﻰ إﻣ ﺎﻧ ﺔ ﺗﻠﺑ ﺔ ﻫذﻩ اﻟﺗوﻗﻌﺎت
  (4) :ﻓﻘد ﻗدم ﻋدد ﻣن اﻟ ﺎﺣﺛﯾن ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ -
 .وﻫﻲ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ أداء اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣوﻋودة ﺑدﻗﺔ وﺛ ﻘﺔ: ytilibaileR( اﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ) اﻻﻋﺗﻣﺎد ﺔ  -1
 .اﻟﻣﻌرﻓﺔ ﻟد  اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن وﻣﺟﺎﻣﻠﺗﻬم ﻟﻠﻌﻣﻼء، وﻗدرﺗﻬم ﻋﻠﻰ ﻧﻘﻞ اﻟﺛﻘﺔ إﻟﯾﻬم:  ecnarussAاﻷﻣﺎن  -2
ﻫـﻲ ظﻬـور اﻟﻣراﻓـ  اﻟﻣﺎد ـﺔ واﻟﻣﻌـدات واﻷﻓـراد واﻟﻣـواد واﻻﺗﺻـﺎﻻت اﻟﻼزﻣـﺔ :  elbignaTاﻟﻣﻠﻣوﺳـ ﺔ  -3
  .ﻟﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺔ
  .ﺗوﻓﯾر اﻟرﻋﺎ ﺔ واﻻﻫﺗﻣﺎم اﻟﻔرد  ﻟﻠﻌﻣﻼء:  yhtapmA( اﻟﺗﻌﺎطﻒ)  ﺎﻗﺔ اﻟﻠ -4
  .اﻻﺳﺗﻌداد ﻟﻣﺳﺎﻋدة اﻟﻌﻣﻼء وﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺳر ﻌﺔ ﻟﻬم:  ssenevisnopseRاﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ -5
                                                          
ﻋ ﺷـــــﺎو  أﺣﻣـــــد ، ﻗ ـــــﺎس أ ﻌـــــﺎد ﺟـــــودة اﻟﺧـــــدﻣﺎت ﻣـــــن وﺟﻬـــــﺔ ﻧظـــــر اﻟﻌﻣـــــﻼء، دراﺳـــــﺔ ﻣﯾداﻧ ـــــﺔ ﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻟﻬـــــﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘـــــﺎل،  (1)
 .3102،  41ﻣﺟﻠﺔ اﻟ ﺎﺣث، ﻋدد 
 .28، ص 3102دﻣﺎت، اﻟوراق ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز ﻊ، اﻷردن، ﻋﺎدل ﷴ ﻋﺑد ﷲ، إدارة ﺟودة اﻟﺧ(2)
 .115ﻫﺎﻧﻲ ﺣﺎﻣد اﻟﺿﻣور، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  (3)
 nomiS ,ecivreS ytilauQ gnirevileD ,yrreB .L.L ,namarusraP .A,lla dna ,lmahtirZ .A eiralaV  )4(
 .081 p ,noitide dn2 ,kroy weN ,0102 ,retsuhcS dna
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  اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ ﺎتﻗ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﻘــﺔ ﺑﺗﻘـد م اﻟﺧدﻣــﺔ ﺗﻬـدف ﻋﻣﻠ ـﺔ ﻗ ـﺎس اﻟﺟـودة ﻓـﻲ اﻟﺧـدﻣﺎت إﻟــﻰ ﺗﺣﻘﯾـ  اﻟﺗﻣﯾـز ﻓـﻲ أداء اﻷﻧﺷـطﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠ
. وٕاﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾ  رﺿﺎ اﻟﻌﻣﯾﻞ، وﻗد وﺿﻊ اﻟ ـﺎﺣﺛون ﻋـدة ﻣﻘـﺎﯾ س ﺗﺧﺗﻠـﻒ ﻣـن ﺣﯾـث اﻷﺳـﻠوب وﻣـن ﺣﯾـث اﻟﻣﻌـﺎﯾﯾر
واﻟـــــذ  ﺗـــــم ﺗطـــــو رﻩ ﻣـــــن ﻗﺑـــــﻞ  lauqvresوﻣـــــن أﻫـــــم ﻫـــــذﻩ اﻟﻣﻘـــــﺎﯾ س ﻣﻘ ـــــﺎس ﺗﺣﻠﯾـــــﻞ اﻟﻔﺟـــــوات أو ﻣﻘ ـــــﺎس 
اﻟﺧــدﻣﺎت ﺟــراء  وﻫــذﻩ اﻟطر ﻘــﺔ ﺗظﻬــر ﺑوﺿــوح اﻟﺻــﻌو ﺎت ﻓــﻲ ﺿــﻣﺎن ﺟــودة.  lla dna namarusaraP
اﻟﻔﺟـوات اﻟﻣﺗﻌـددة ﺑـﯾن وﻋـود اﻟﺷـر ﺔ ﻓـﻲ ﺗﻘـد م اﻟﺧدﻣـﺔ وﺗﺻـورات اﻹدارة ﻣـن ﺟﻬـﺔ وﺗوﻗﻌـﺎت اﻟز ـون ﻣﻧﻬـﺎ وﻣـﺎ 
  (1) . ﺣﺻﻞ ﻋﻠ ﻪ اﻟز ون ﻣن ﺧدﻣﺔ ﻣن ﺟﻬﺔ أﺧر  
وﻣـن ﻫﻧـﺎ ﻓـﺈن ﻣﺳـﺗو  ﺟـودة اﻟﺧدﻣـﺔ  ﻘـﺎس  ﻣـد  اﻟﺗطـﺎﺑ  ﺑـﯾن ﻣﺳــﺗو  اﻟﺧدﻣـﺔ اﻟﻣﻘدﻣـﺔ ﻓﻌـﻼ ﻟﻠز ـون  -
ز ـﺎﺋن  ﺷـﺄﻧﻬﺎ ، و ﺎﻟﺗـﺎﻟﻲ ﻓـﺈن ﺟـودة اﻟﺧدﻣـﺔ ﺗﻌﻧـﻲ اﻟدراﺳـﺔ واﻟﺗﺣﻠﯾـﻞ واﻟﺗﻧﺑـؤ ﺑﺗوﻗﻌـﺎت اﻟز ـﺎﺋن و ـﯾن ﻣـﺎ ﯾﺗوﻗﻌـﻪ اﻟ
  (2) .وﻣﺣﺎوﻟﺔ اﻻرﺗﻘﺎء إﻟﯾﻬﺎ  ﺷ ﻞ ﻣﺳﺗﻣر
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  ﻼم اﻵﺧر ن ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺣﺎﺟﺎت اﻟﺷﺧﺻ ﺔ اﻟﺧﺑرة اﻟﺳﺎ ﻘﺔ
 اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺗوﻗﻌﺔ
  5اﻟﻔﺟوة 
اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣدر ﺔ 
  (اﻟﻣﺳﺗﻠﻣﺔ)
 اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻓﻌﻼ
ﺗرﺟﻣﺔ اﻻدراﻛﺎت إﻟﻰ 
 ﻣواﺻﻔﺎت اﻟﺟودة
إدراﻛﺎت اﻹدارة 






  3اﻟﻔﺟوة 
  2ﻟﻔﺟوة ا
  4اﻟﻔﺟوة 
  1اﻟﻔﺟوة 





  اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ اﻟﻣدﺧﻞ اﻟﺟدﯾد ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت: را ﻌﺎ
  :ﺧﺻﺎﺋﺻﻪ-1
ﺣﯾث أن ﻫﻧﺎك ﻋددا ﻗﻠ ﻼ ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺑدأت  ﺎﺗ ـﺎع ﻣـﺎ  ﺳـﻣﻰ  ﺎﻟﻣـدﺧﻞ اﻟﺟدﯾـد ﻟﺟـودة اﻟﺧـدﻣﺎت 
ﻧظــﺎم ﻣﻌﻠوﻣــﺎت  ﺳــﺎﻋد ﺗــوﻓﯾر و ، واﻟــذ  ﯾرﺗﻛــز أوﻻ ﻋﻠــﻰ ﺣﺎﺟــﺎت وﺗوﻗﻌــﺎت اﻟز ــﺎﺋن ودﻋــم ﻋﻣــﺎل اﻟﺧــ  اﻷول 
ت ﻋﻠﻰ ﺣد ﺳواء، ﺣﯾث أن اﻟﻣـدﺧﻞ و ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ رﻓﻊ اﻟﺟودة واﻟﻣﺑ ﻌﺎ ،ﻋﻠﻰ  ﺷﻒ اﻷﺧطﺎء واﻟﺗﻘﺎ  ﺷ ﺎو  اﻟز ﺎﺋن
اﻟﺟدﯾــد اﻟــذ  ﯾرﺗﻛــز ﻋﻠــﻰ ﻣﺟــﺎل اﻟﺧــدﻣﺎت أﺻــ ﺢ ﻣوﺿــﻊ اﻫﺗﻣــﺎم ﻣﺗزاﯾــد، و ﻣ ــن أن ﻧﻌــرض ﺧﺻــﺎﺋص ﻫــذا 
 (1): اﻟﻣدﺧﻞ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
إن ﺗﺻﻣ م اﻟﺧدﻣﺔ ﯾﺟب أن  ﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﺣﺎﺟﺎت وﺗوﻗﻌﺎت اﻟز ﺎﺋن واﻟﺗﻲ ﺗﺧﺗﻠﻒ ﻣن ﻣؤﺳﺳﺔ ﻷﺧر ،  -أ
  .ﻬذا ﺗﻛون اﻟﺧدﻣﺔ ذات ﺟودة إذا  ﺎﻧت ﻣﻼﺋﻣﺔ ﻟﻼﺳﺗﻌﻣﺎلوﻣن ﻧوع ﺧدﻣﺔ ﻵﺧر، و 
اﻟﺗﺄﻛﯾد ﻋﻠﻰ إﻋـداد ﻋﻣـﺎل اﻟﺧـ  اﻷﻣـﺎﻣﻲ اﻟـذﯾن ﻫـم ﻋﻠـﻰ اﺗﺻـﺎل ﻣ ﺎﺷـر  ـﺎﻟز ون، وذﻟـك ﻣـن ﺧـﻼل  -ب
اﻻﺧﺗ ﺎر اﻟﺟﯾد، اﻟﺗﺟر ب اﻟﺟﯾد، اﻷﺟور واﻟﺣواﻓز اﻟﺟﯾدة، اﻟﺻﻼﺣ ﺎت اﻟﻣﻧﺎﺳ ﺔ، وﻫـذﻩ  ﻠﻬـﺎ ﺗﺳـﺎﻫم ﻓـﻲ ﺧﻔـض 
ﻋﻠﻰ، رﺿﺎ أﻓﺿﻞ ﻟﻠﻌﺎﻣﻞ، وﻣﻣﺎ ﯾﻧﻌ س ﻣ ﺎﺷـرة ﻋﻠـﻰ ﺗﻘـد م ﺧدﻣـﺔ ﻣﻣﺗـﺎزة  ﻘﺎﻋـدة ﻟﺗﺣﻘﯾـ  دوران اﻟﻌﻣﻞ ، وﻻء أ 
  .رﺿﺎ اﻟز ون 
ﻣن ﺧﻼل ( ﺟودة ﺳﯾﺋﺔ) إﯾﺟﺎد ﻧظﺎم ﻹﺷﺎرات اﻹﻧذار اﻟﻣ  ر اﻟﺗﻲ ﺗﻛﺷﻒ ﻋن اﻹﺧﻔﺎق ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺔ  -ﺟـ
ﻓﻲ ﺗﻘد م ﺧدﻣﺔ أﻓﺿﻞ اﻟﺗﻘﺎ  ﺷ ﺎو  اﻟز ﺎﺋن وﻣﻘﺗرﺣﺎﺗﻬم وﻣﺎ ﯾرﺗ   ﺑذﻟك ﻣن إﺟراءات ﺗﻔﻲ ﺑﺗﻌﻬدات اﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
  .ﻟﻠز ﺎﺋن
ﺿـــرورة ﺟﻌـــﻞ اﻟﻧﺟـــﺎح واﻟﺗﻘـــدم ﻓـــﻲ ﺟـــودة اﻟﺧدﻣـــﺔ ﻣﻧظـــورا ﺳـــواء  ﺎﻟﻌﻼﻗـــﺔ ﻣـــﻊ اﻟز ـــون أو اﻟﻌـــﺎﻣﻠﯾن  -د
  .وﺗطو رﻫم وﺗﺣﻔﯾزﻫم
 :اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ وﻓ  اﻟﻣدﺧﻞ اﻟﺟدﯾد اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺳﺗﺔ ﻟﻺدراك اﻟﺟﯾد ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ -2
ﯾﯾر ﺗﺻـــﻠﺢ ﻷن ﺗﻛـــون دﻟـــ ﻼ ﻹدارة اﻟﻣؤﺳﺳـــﺔ ﺗـــرة اﻷﺧﯾــرة ﺑوﺿـــﻊ ﻣﻌـــﺎﻔﻟﻘـــد اﻫﺗﻣـــت دراﺳـــﺎت  ﺛﯾـــرة ﻓــﻲ اﻟ
  :اﻟﺧدﻣ ﺔ ﻻﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻓﻲ اﻟرﻗﺎ ﺔ ﻋﻠﻰ ﺟودة ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ واﻟﺗﻲ  ﻣ ن أن ﻧوﺿﺣﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ
  
  
                                                          
  554ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ  ،ص ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم، ﻣدﺧﻞ إﻟﻰ إدارة اﻟﻌﻣﻠ ﺎت، (1)





  اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺳﺗﺔ ﻟﻺدراك اﻟﺟﯾد ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ(:  1- 2)ﺟدول رﻗم 
  اﻟوﺻﻒ  اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر
ﻟﻌــﺎﻣﻠﯾن واﻟﻣــزودﯾن  ــﺎﻟﻧظم اﻟﺗﺷــﻐﯾﻠ ﺔ واﻟﻣــوارد ﯾــدرك اﻟز ــﺎﺋن أن ﻣﻘــدﻣﻲ اﻟﺧدﻣــﺔ وا  اﻟﻣﻬﺎرات واﻻﺣﺗراف-1
اﻟﻣﺎﻟ ﺔ، ﻟدﯾﻬم اﻟﻣﻬﺎرات واﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻣطﻠو ﺔ ﻟﻛـﻞ ﻣﺷـ ﻼت اﻟز ـﺎﺋن  طر ﻘـﺔ اﺣﺗراﻓ ـﺔ 
  (ﻣﻌ ﺎر ﻣﺗﻌﻠ   ﺎﻟﻣﺧرﺟﺎت) 
 ﺷـﻌر اﻟز ـﺎﺋن  ـﺄن اﻟﻌـﺎﻣﻠﯾن اﻟـذﯾن  ﻘــدﻣون اﻟﺧدﻣـﺔ ﯾﻬﺗﻣـون ﺑﻬــم و ﺣـﻞ ﻣﺷــ ﻼﺗﻬم   اﻻﺗﺟﺎﻫﺎت واﻟﺳﻠوك-2
  (.ﻣﻌ ﺎر ﻣﺗﻌﻠ   ﺎﻟﻌﻣﻠ ﺎت) ﺗﻠﻘﺎﺋ ﺔ أ ﺿﺎ  طر ﻘﺔ ود ﺔ و 
ﺳــــــــــــــــــــﻬوﻟﺔ اﻟﻣﻧــــــــــــــــــــﺎل -3
  واﻟﻣروﻧﺔ
 ﺷــــﻌر اﻟز ــــﺎﺋن  ــــﺄن ﺗﻘــــد م اﻟﺧدﻣــــﺔ، ﻣوﻗﻌﻬــــﺎ، ﺳــــﺎﻋﺎت اﻟﻌﻣــــﻞ، اﻟﻌــــﺎﻣﻠﯾن، وﻧظــــم 
اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ ﺗم ﺗﺻﻣ ﻣﻬﺎ وﺗﻌﻣﻞ ﻟﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺔ  ﺳـﻬوﻟﺔ، ﻟﻬـذا ﻓـﺈن اﻟﻌـﺎﻣﻠﯾن ﻣﺳـﺗﻌدون 
ﻣﻌ ــﺎر ﻣﺗﻌﻠــ   )ﻟﺗﻘــد م اﻟﺧدﻣــﺔ ﻓــﻲ اﻟوﻗــت اﻟــذ  ﯾرﻏــب اﻟز ــون  ــﻪ و طر ﻘــﺔ ﻣرﻧــﺔ 
  (. ﺎﻟﻌﻣﻠ ﺎت
 ﻌرف اﻟز ﺎﺋن  ﺄﻧﻬم ﻓﻲ أ  ظرف أو أ  ﻣ ﺎن  ﺳﺗط ﻌون اﻻﻋﺗﻣـﺎد ﻋﻠـﻰ ﻣﻘـدﻣﻲ   اﻻﻋﺗﻣﺎد ﺔ واﻟﺛﻘﺔ-4
) اﻟﺧدﻣﺔ واﻟﻌﺎﻣﻠﯾن واﻟﻧظم و ﺛﻘون ﻓﻲ وﻋودﻫم وآداﺋﻬم واﻫﺗﻣـﺎﻣﻬم اﻟﺷـدﯾد  ﺎﻟز ـﺎﺋن 
  (.ﻣﻌ ﺎر ﻣﺗﻌﻠ   ﺎﻟﺧدﻣﺎت
ﺗﺻـــــــــــــﺣ ﺢ اﻷﺷـــــــ ــــــ ﺎء -5
  اﻟﺧﺎطﺋﺔ
ن اﻧــﻪ ﻋﻧــد ﺣــدوث ﺷــﻲء ﺧــﺎطﺊ أو ﻏﯾــر ﻣﺗوﻗــﻊ ﻓــﺈن ﻣﻘــدﻣﻲ اﻟز ــﺎﺋن ﻣﺗﺄﻛــدون ﻣــ
اﻟﺧدﻣﺔ ﺳﯾ ﺎدرون  ﻔﻌﺎﻟ ﺔ و ﺗﺧذون أﻓﻌﺎﻻ إﯾﺟﺎﺑ ﺔ ﻟﻠﺳـ طرة ﻋﻠـﻰ اﻟﻣوﻗـﻒ و ﺟـدون 
  (.ﻣﻌ ﺎر ﻣﺗﻌﻠ   ﺎﻟﻌﻣﻠ ﺎت)   ﻣوﻗﻒ ﻗد  ظﻬر ﻓﺟﺄة ﺣﻠوﻻ ﻣﻧﺎﺳ ﺔ ﻷ
و  ﻣــﺎ ﯾﻧﻔـ  ﻓﯾﻬــﺎ  ﻌﺗﻘــد اﻟز ــﺎﺋن أن ﻋﻣﻠ ـﺎت ﻣﻘـدﻣﻲ اﻟﺧدﻣــﺔ  ﻣ ــن اﻟﺛﻘــﺔ ﺑﻬــﺎ وﺗﺳــﺎ  اﻟﺳﻣﻌﺔ واﻷﻣﺎﻧﺔ-6
ﻣﻌ  ـــﺎر ) وﺗرﻣـــز إﻟـــﻰ أداء ﺟﯾ ـــد وﻗ ﻣـــﺔ ﻋﺎﻟ ـــﺔ ﯾﺗﻘﺎﺳـــﻣﻬﺎ اﻟز ـــﺎﺋن وﻣﻘـــدﻣوا اﻟﺧدﻣـــﺔ 
  (.ﻣﺗﻌﻠ   ﺎﻟﺻورة اﻟذﻫﻧ ﺔ
  .654، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم، ﻣدﺧﻞ إﻟﻰ إدارة اﻟﻌﻣﻠ ﺎت، : اﻟﻣﺻدر
  
  




  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﺛﺎﻧﻲاﻟﻣ ﺣث 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ ــــــﺔ   ﺎﻟدراﺳــــــﺎت واﻷ ﺣــــــﺎث ﺣـــــــول ﺟــــــودة اﻟﺧـــــــدﻣﺎت ﺣـــــــول واﻷ ﺣــــــﺎث إذا ﻣــــــﺎ ﻗﺎرﻧــــــﺎ اﻟدراﺳــــــﺎت  
ﻣﻌرﻓــــــﺔ وﺗوﺿــــــ ﺢ اﺳــــــﺗطﺎﻋت  ﻫــــــذﻩ اﻷﺧﯾــــــرةﺣــــــول   ﺣــــــوثواﻟﺟــــــودة اﻟﺧـــ ـــدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد ــــــﺔ ، ﻓــــــﺈن اﻟدراﺳــــــﺎت 
اﻟـــــــﺦ، وﻣـــــــن ﻧﺎﺣ ـــــــﺔ أﺧـــــــر  ﻓﺎﻟدراﺳـــــــﺎت ...ﻣـــــــن ﺧــــ ـــﻼل أ ﻌﺎدﻫـــــــﺎ، أﺳــــــــ ﺎﺑﻬﺎ، ﻧﺗﺎﺋﺟﻬـــــــﺎ ﺟودﺗﻬـــــــﺎ  ﻣﺿـــــــﻣون 
ﻣـ ـــــن طــــــرف اﻟﻣواﻗــــــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــــﺔ ﺗﻌﺗﺑــــ ــر دراﺳــــــﺎت  واﻟ ﺣــــــوث ﺣــــــول ﺟــــــودة اﻟﺧــــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــــﺔ اﻟﻣﻘدﻣــــــﺔ
  .ﻟﻠ ﺣث واﻟﺗﻐﯾﯾر و اﻟﺗطو روﻻزاﻟت ﻗﺎﺑﻠﺔ إﻟﻰ ﯾوﻣﻧﺎ ﻫذا،  (1) ﻧﺎﺷﺋﺔ وﺣدﯾﺛﺔ
  ﻣﺎﻫ ﺔ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻷول
ﺣﯾ ــــث وﺿــــﻊ اﻟ ــــﺎﺣﺛون ﻋــــدة ﺗﻌــــﺎر ﻒ وﻣﻔ ــــﺎﻫ م ﺣــــول ﺟــــودة اﻟﺧــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ  ــــﺔ  ــــﻞ ﺣﺳــــب ﻣﻧظــــورﻩ   
اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــــﺔ اﻟﻣدروﺳـــــﺔ أو ﺣﺗـ ــــﻰ ﺣﺳـــــب ﻋﯾﻧـــــﺔ اﻟدراﺳـــــﺔ، وﺳـــــوف ﻧﺣـــــﺎول ﻓـــــﻲ ﻣـــــﺎ  أو ﺣﺳـــــب ﻧـــــوع اﻟﺧدﻣـــــﺔ
  .ﯾﻠﻲ إدراج  ﻌض اﻟﺗﻌﺎر ﻒ ﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 ﺗﻌر ﻒ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: أوﻻ
ﺗﻌــــرف ﺟــــودة اﻟﺧــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــﺔ ﻋﻠــــﻰ أﻧﻬــــﺎ ﻋﻣﻠ ــــﺔ ﺗﻘﯾــــ م اﻟﻌﻣــــﻼء ﻟﻠﺧــــدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣــــﺔ ﻟﻬــــم ﻣــــن  -1
    (2) .ﻟﺧدﻣﺔﺧﻼل اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ ا
ﻋﻣﻠ  ـــــــﺔ ﺗﻘﯾ ـــــــ م اﻟﻌﻣﯾــــ ـــﻞ ﻟﻛﻔـــــــﺎءة اﻟﺧدﻣـــــــﺔ اﻟﻣﻘدﻣـــ ــــﺔ ﻣـــــــن ﺧــــ ـــﻼل اﻟﻣوﻗـ ــــــﻊ : أ ﺿـــــــﺎ ﺗﻌـــــــرف ﻋﻠ ــ ـــــﻰ أﻧﻬـــــــﺎ-2
    (3) .اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
وﻫﻧـــــــﺎك ﻣـــــــن  ﻌرﻓﻬـــــــﺎ ﻋﻠـ ـــــﻰ أﻧﻬـــــــﺎ اﻟﺷـــــــ ﻞ اﻷﺧﯾـــــــر ور ﻣــــــﺎ اﻷرﻗــ ـــــﻰ ﻟﺗطـــــــور ﻣﺟـــــــﺎﻻت واﻫﺗﻣﺎﻣـــــــﺎت  -ـ ــــــ3
    (4) .ﺳ ﺎﺳﺎت وﺟﻬود ﺗطو ر وﺗﺣﺳﯾن اﻟﺟودة
                                                          
 ecivres ed étilauq al ed snoisnamid sed tcapmi ,ueirruD sioçnarF ,selosserB yrogérG    )1(
 noitcerid – noitseg ed secneics sed euver al ,étilédif ed etni sel te snoitcafsitas al rus euqinortcelé
  .83 p,1102 n ,noitseg te
دراﺳــــﺔ ﻋﻠــــﻰ ﻋﯾﻧــــﺔ ﻣــــن  –إ ﻣــــﺎن ﺳــــﻣﯾر ﻋــــودة، اﻟﻌﻼﻗــــﺔ اﻟﺗﺄﺛﯾر ــــﺔ ﺑــــﯾن ﺟــــودة اﻟﺧــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــﺔ وﺳــــﻣﻌﺔ اﻟﺟﺎﻣﻌــــﺎت    (2)
 .92، ص 2102ﺷورة، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺷرق اﻷوﺳ ، اﻷردن، اﻟﺟﺎﻣﻌﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻷردﻧ ﺔ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر ﻏﯾر ﻣﻧ
أﺣﻣـــــد ﻋﺑـــــد اﻟﻛـــــر م د ـــــﺎب اﻟﺳـــــر، ﺟـــــودة اﻟﻣواﻗـــــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــــﺔ وﺗﺄﺛﯾرﻫـــــﺎ ﻋﻠـــــﻰ اﻟﻣﯾـــــزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳـــــ ﺔ ﻟﻠﺟﺎﻣﻌـــــﺎت اﻟﻔﻠﺳـــــطﯾﻧ ﺔ،    (3)
 .02، ص 4102رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻏزة اﻹﺳﻼﻣ ﺔ، ، ﻓﻠﺳطﯾن، 
أﺛـــــر ﺟـــــودة اﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻟﻣﺻـــــرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــــﺔ ﻋﻠ ـــــﻰ رﺿـــــﺎ اﻟز ـــــﺎﺋن، دراﺳـــــﺔ ﻣﯾداﻧ  ـــــﺔ  ﺻـــــﻼح اﻟ ـــــدﯾن ﻣﻔﺗـــــﺎح ﺳـــــﻌد اﻟ  ـــــﺎﻫﻲ، (4)
، اﻷردن، 6102ﻋﻠــــــــﻰ اﻟﺑﻧــــــــك اﻹﺳــــــــﻼﻣﻲ اﻷردﻧــــــــﻲ ﻓــــــــﻲ ﻋﻣــــــــﺎن، اﻷردن، رﺳــــــــﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳــــــــﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌــــــــﺔ اﻟﺷــــــــرق اﻷوﺳــــــــ ، 
 .13ص
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اﻟﻣـــــواﻟﻲ واﻟـــــذ  ﯾﺑـــــﯾن اﻟﻣراﺣـــــﻞ اﻟﺗـــــﻲ ﻣـــــرت ﺑﻬــ ـــﺎ اﻟﺟـــــودة ﺣﺗــــــﻰ و ظﻬـــــر ذﻟـــــك ﺟﻠ ـــــﺎ ﻓـــــﻲ اﻟﺷـــــ ﻞ  -
  :وﺻﻠت إﻟﻰ اﻟﻣﺳﺗو  اﻟﺗﻲ ﻫﻲ ﻋﻠ ﻪ اﻵن  ﺟودة ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
  
  
  اﻟﺗطور ﻧﺣو ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ(:   2- 2) اﻟﺷ ﻞ رﻗم 






  .174ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم،اﻟﺟودة اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص : اﻟﻣﺻدر
  
 ( lauqvreS-E) ﻧﻣوذج اﻟﻔﺟوات ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ :ﺛﺎﻧ ﺎ 
وزﻣــــــﻼؤﻩ ﺑﺗطــــــو ر ﻧﻣــــــوذج اﻟﻔﺟــــــوات ﻟﻘ  ــــــﺎس ﺟــــــودة اﻟﺧــــــدﻣﺎت  A.V.lmhtiaZ ــــــﻞ ﻣــــــن  ﺣﯾ ــــــث ﻗــــــﺎم
ﺣﯾــــــث . واﻟـــــذ   ﻘــــــ س ﺟـــــودة اﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــــﺔ (lauqvreS-E )إﻟـــــﻰ اﻟﻧﻣـــــوذج  lauqvreSاﻟﺗﻘﻠﯾد ــــــﺔ 
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 ﻓﺟوة اﻻﺗﺻﺎﻻت ﻓﺟوة اﻟﺗﺻﻣ م




















 weiveR lacitircA : etis bew hguorht yreveled ytilauq ecivres ,lla dna ,V.lmahtieZ.A
 /IBA ,4/03 ,2002 ,lanroj ecneics gnitekram fo ymedacA ,egdelwonk tnatxe fo
   .963 P , labolg mrofnI
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  (1) :ﻓﺟوات 3ﻟﻧﺎ وﺟود  ﺗﺑﯾن(  3-2) ﺧﻼل اﻟﺷ ﻞ رﻗم وﻣن 
ﻫــــذﻩ اﻟﻔﺟــــوة ﺗﻧــــﺗﺞ ﻋــــن اﻟﻣﯾــــزات اﻟﻣﻔﻘــــودة ﻓــــﻲ ﺗﺻــــﻣ م اﻟﻣوﻗــــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧــــﻲ  ﺣﯾــــث ﻻ : ﻓﺟــــوة اﻟﺗﺻــــﻣ م  
وﻣــــﺎت ﻟـــــد  اﻹدارة  ﻐطــــﻲ ﺟﻣ ــــﻊ اﻟﺟواﻧـــــب اﻟﺗــــﻲ ﯾرﻏـــــب ﻓﯾﻬـــــﺎ اﻟﻌﻣﯾـــــﻞ ، و رﺟــــﻊ ذﻟـــــك إﻟــــﻰ ﻧﻘـــــص اﻟﻣﻌﻠ
 .ﺣول رﻏ ﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ أو  ﺳﺑب أن اﻹدارة ﻟم ﺗﻘم ﺑﺗﻐط ﺔ ﺟﻣ ﻊ رﻏ ﺎت اﻟز ون 
ﺗﻧـــــﺗﺞ ﻫـــــذﻩ اﻟﻔﺟـــــوة ﻋـــــن ﻓﻘـــــد اﻟﺗﺳـــــو   ﺑـــــﯾن ﻣـــــوظﻔﻲ اﻟﺷـــــر ﺔ واﻟز ـــــﺎﺋن ﻋﺑـ ــــر اﻟﻣوﻗـــــﻊ : ﻓﺟـــــوة اﻻﺗﺻـــــﺎل  
اﻻﻟﻛﺗروﻧــــــﻲ، وﺗﻧــــــﺗﺞ ﻋــــــن ﻧﻘــــــص اﻟﻣﻌــــــرة واﻟﻔﻬــــــم  ﻣزا ــــــﺎ اﻟﻣوﻗــــــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧــــــﻲ ﻓﯾــــــؤد  إﻟــــــﻰ ﻋــــــدم ﺗواﺻــــــﻞ 
 .وظﻔﯾن ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء  ﻣﺎ ﯾﺗوﻗﻌون ﺗﻣﺎﻣﺎ  ﺎﻟﺿ  اﻟﻣ
ﻫـــــذﻩ اﻟﻔﺟـــــوة ﺗﺣـــــدث ﻋﻠـــــﻰ ﻋ ــ ـــس اﻟﻔﺟـــــوﺗﯾن اﻟﺳـــــﺎ ﻘﺗﯾن ﻣـــــن ﺟﺎﻧـــ ــب اﻟﻌﻣﯾـــــﻞ وﺗﺣـــ ــدث : ﻓﺟـــــوة اﻟوﻓـــــﺎء  
ﻋﻧ ــــد وﻗ ــــوع إﺣـ ـــد  اﻟﻔﺟــــوﺗﯾن أو  ﻼﻫﻣــــﺎ، وﺗﺣﺻــــﻞ  ﺳــــﺑب ﻋــــدم ﺣﺻــــول اﻟﻌﻣﯾ ــــﻞ ﻋﻠــــﻰ رﻏ ﺎﺗ ــــﻪ  ﺎﻣﻠــــﺔ أو 
 .ﻣﺎ ﺗم وﻋدﻩ  ﻪ ﻣن طرف اﻹدارة
 
 ﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔأ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
 
ﺗﻌﺗﺑــــــر ﺟــــــودة اﻟﺧــــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــــﺔ ﻫــــــﻲ اﻟﻣﺣــــــدد اﻷﺳﺎﺳــــــﻲ ﻟرﺿــ ــــﺎ اﻟﻌﻣﯾــــــﻞ وﺗﺣﻘﯾــــــ  اﻟــــــوﻻء ﻧﺣــــــو 
ﺟــــــــودة اﻟﺧدﻣــــــــﺔ ﻓ (2) .اﻟﻣؤﺳﺳــــــــﺔ  ﺎﻋﺗ  ــــــــﺎر اﻟﻣﻧــــــــﺎﻓﻊ ﻫــــــــﻲ اﻷﺳــــــــﺎس ﻓــــــــﻲ ﺗﺣﻘﯾ ــــــــ  اﻹﺷــــــــ ﺎع ﻟـــــ ـــد  اﻟﻌﻣﯾ ــــــــﻞ
ﻌﻣــــﻼء اﻹﻟﻛﺗروﻧ ــــﺔ ﻗـ ـــد ﺗﻠﻌــــب دورا رﺋ ﺳــــ ﺎ ﻓــــﻲ اﻟﺣﺻــــول ﻋﻠــــﻰ ﻋﻣــــﻼء ﺟــــدد واﻟﺣﻔــــﺎ  ﻋﻠــــﻰ اﻟﻌﻼﻗ ــــﺔ ﻣــــﻊ اﻟ
ﺟــــــودة اﻟﺧدﻣــــــﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ  ــــــﺔ ﻟﻠﺣﻔـ ـــــﺎ  ﻋﻠ ــــــﻰ ﻣﺧرﺟــــــﺎت  ﻣﻌــــــﺎﯾﯾر ﻗ  ــــــﺎسأﻧـ ـــــﻪ ﯾﻠ ــــــزم ﺗطــــــو ر ،ﺣﯾــــــث  اﻟﺣــــــﺎﻟﯾﯾن
 (3) .اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
ﻗـــﺎم ﻓﯾﻬـــﺎ  ﻣﺣﺎوﻟـــﺔ ﺟﻣـــﻊ  3102ﺑـــﺈﺟراء دراﺳــــﺔ ﺳــــﻧﺔ  ( )lawhseD jaknaPﺣﯾـــث ﻗــــﺎم اﻟ ﺎﺣــــث 
ﺎ وﺗطﺑ ﻘﺎﺗﻬــ ـــــﺎ، ﺣﯾـــــــث وﺗﻌــــــداد ﺟـــــــﻞ اﻟدراﺳـــــــﺎت اﻟﺗـ ــــــﻲ ﺗطرﻗـــــــت ﻟﺟـــــــودة ﻟﻠﺧـــــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــــــﺔ   ـــــــﻞ أﻧواﻋﻬـــــــ
ﻣــــــن ﺧــــــﻼل  2102إﻟــــــﻰ ﻏﺎ ــــــﺔ  6991دراﺳــــــﺔ ﺧـــ ـــﻼل اﻟﻔﺗــــــرة اﻟﻣﻣﺗـــــــدة ﻣـ ـــــن ﺳــــــﻧﺔ  07اﺳــــــﺗطﺎع إﺣﺻــــــﺎء 
ﺟـــــدول وﺿــــــﺢ ﻓ ـــــﻪ ﺳــــــﻧﺔ إﺟـــــراء اﻟدراﺳـــــﺔ واﺳـــــم اﻟ ﺎﺣــــــث وﻋﻧـــــوان اﻟدراﺳـــــﺔ و اﻷ ﻌــــــﺎد واﻟﻣﻌــــــﺎﯾﯾر اﻟﻣﻌﺗﻣـــــدة 
 ﻌــــﺎد ﻣﺧﺗﻠﻔــــﺔ ﻓوﺟــــد أن   ــــﻞ دراﺳــــﺔ ﺗﻌﺗﻣــــد ﻋﻠــــﻰ أ - .ﻟﻘ ــــﺎس ﺟــــودة  اﻟﺧدﻣــــﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــﺔ ﻓــــﻲ  ــــﻞ دراﺳــــﺔ
ﻟﻘ ــــﺎس ﺟــــودة اﻟﺧدﻣــــﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــﺔ وذﻟــــك ﺣﺳــــب وﺟﻬــــﺔ ﻧظــــر  ــــﻞ  ﺎﺣــــث ، وأ ﺿــــﺎ ﺣﺳــــب ﻧــــوع أو ﻣﺟــــﺎل 
،  lawhseD jaknaPاﻟﺧدﻣــــﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــﺔ، و ــــذا ﻧــــوع اﻟﻌﯾﻧــــﺔ ﻣﺣــــﻞ اﻟدراﺳــــﺔ، وﻗــــد اﺳــــﺗﺧﻠص اﻟ ﺎﺣــــث 
                                                          
 .963P ,2002 ,tic.pO, etis bew hguorht yreveled ytilauq ecivres , la dna V ,lahtieZ.A   )1(
دراﺳــــــﺔ ﺗطﺑ ﻘ ــــــﺔ ﻋﻠــــــﻰ اﻟﺧدﻣــــــﺔ  –ﷴ ﻏﻣـــــر  اﻟﺷــــــوادﻓﻲ، اﻟﻌﻼﻗـــــﺔ ﺑــــــﯾن اﻷداء اﻻﻟﻛﺗروﻧــــــﻲ ﻟﻠﺧــــــدﻣﺎت واﻟـــــوﻻء اﻟﺗﻧظ ﻣــــــﻲ (   2)
  .2، ص 2102ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟدول اﻟﻌر  ﺔ،  –اﻟﺑﻧ  ﺔ، اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌر  ﺔ ﻟﻺدارة، اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌر  ﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣ ﺔ اﻹدار ﺔ 
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 ﻌــــد ﻣﺳــــﺗﺧدم ﻓــــﻲ   ــــﻞ ﺗﻠــــك اﻟدراﺳــــﺎت اﻟﻣﺣﺻــــﺎة، وﻣــــﺎ  19، إﻟــــﻰ وﺟــــود 3102ﻣــــن ﺧــــﻼل دراﺳــــﺗﻪ ﺳــــﻧﺔ 
، وﻗـــد ﻗـــﺎم ﺑﺗﻠﺧـــ ص ﻋـــدد ﺗﻛـــرار اﻷ ﻌـــﺎد اﻟﻣﻌﺗﻣـــدة (1) ﻣـــن دراﺳـــﺔ  ﻌـــد ﻓﻘـــ  ﺗـــم ﺗﻛـــراراﻩ ﻓـــﻲ أﻛﺛـــر 05ﯾﺑﻠـــﻎ 
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  و أﻫم ﻧﻣﺎذج ﻗ ﺎﺳﻬﺎ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ:اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: أوﻻ
ﺗﺷــﯾر ﺟــودة اﻟﺧدﻣــﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ اﻟﺗﺟﺎر ــﺔ إﻟــﻰ اﻟﻣــد  اﻟــذ   ﺳــﺗط ﻊ ﻓ ــﻪ ﻣوﻗــﻊ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ ﻣــن 
  (1) .ﺔ اﻟﺗﺳوق واﻟﺷراء وﺗﺳﻠ م اﻟطﻠﺑ ﺎت ﻟﻠز ون ﺗﺳﻬﯾﻞ وز ﺎدة  ﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻟ 
 ﻣﺎ ﺗﻌرف ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ  ﺷ ﻞ واﺳﻊ ﻟﺗﺷﻣﻞ ﺟﻣ ﻊ ﻣراﺣﻞ ﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻣﻊ اﻟﻣوﻗﻊ -
ذﻟــك اﻟ ﺣــث ﻋــن اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت  وﺳ ﺎﺳــﺎت  اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳــﺔ ﻣــن ﺑدا ــﺔ ﺻــﻔﻘﺔ اﻟﺷــراء إﻟــﻰ ﻧﻬﺎﯾﺗﻬــﺎ  ﻣــﺎ ﻓــﻲ
أواﻣر اﻟﺷراء، اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼء، ﺗﺳﻠ م اﻟﻣﻧﺗوج، ﺳ ﺎﺳﺎت ،وﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻹ ﺣﺎر، ﺗﺻﻔﺢ اﻟﻣ
  (2) .ورﺿﺎ اﻟز ون  ،اﻹرﺟﺎع
 أﻫم ﻧﻣﺎذج ﻗ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ :ﺛﺎﻧ ﺎ
، ﻫــــذا ( 0002) lauqbeWوﺿــــﻌوا ﻣﻘ ــــﺎس  ﺳــــﻣﻰ ﺑ ـــــ ( la te onaicoL) 0002ﻓــــﻲ ﺳــــﻧﺔ  -
ل ﻫـــــذﻩ اﻷ ﻌـــــﺎد ﯾـــــﺗم ﻗ ــــﺎس درﺟــــﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋـــــﻞ ﺑــــﯾن اﻟز ــــون واﻟﻣوﻗـــــﻊ  ﻌــــدا ﻣــــن ﺧـــــﻼ 21اﻟﻣﻘ ــــﺎس ﯾﺗﻛــــون ﻣـــــن 
 lauqtisﺑوﺿـــــﻊ ﻣﻘ  ـــــﺎس  ﺳـــــﻣﻰ ﺑــــــ ( 1002) uhtnod dna uoyاﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــــﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـــــﺔ،ﺛم ﻗ ـــــﺎم   
ﺳــــﻬوﻟﺔ اﻻﺳـــــﺗﺧدام، ﺟﻣﺎﻟ ـــــﺔ اﻟﺗﺻـــــﻣ م، : أ ﻌـــــﺎد 4ﻟﻘ ـــــﺎس ﺟــــودة اﻟﺧـــــدﻣﺎت ﻋﻠـ ـــﻰ اﻟﺧـــــ  واﻟــــذ  ﯾﺗﻛـــــون ﻣــــن 
( 2002) regrebniflowو  ylliGﻗـــــــــﺎم  ـــــــــﻞ ﻣـــــــــن  ك ﺳـــــــــرﻋﺔ اﻟﻣﻌﺎﻟﺟـــــــــﺔ، ﺗﻔﺎﻋﻠ  ـــــــــﺔ اﻻﺳـــــــــﺗﺟﺎ ﺔ، ﻌد ذﻟ ـــــــــ
ﺗــــم ﺗﺣﺳــــﯾﻧﻪ وﺳــــﻣﻲ  واﻟــــذ (  Q moc.) ﻣﺑــــدﺋ ﺎ ﺑﺗطــــو ر ﻣﻘ ــــﺎس ﻟﺟــــودة اﻟﺧــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــﺔ ﺳــــﻣﻲ ﺑـــــ 
أ ﻌـــــــــﺎد ﻫـــ ــــــﻲ ﺗﺻـــــــــﻣ م اﻟﻣوﻗ ـــــــــﻊ، اﻟﻣوﺛوﻗ  ـــــــــﺔ،  4، واﻟ ـــــــــذ  ﯾﺗﻛـــــــــون ﻣـــــــــن (3002)  Q liaTﺑ ــــــــــ 
ﺎت ﺗﻧظــــــــر إﻟ ــــــــﻰ ﺟــــــــودة اﻹﻧﺟﺎز،اﻟﺧﺻوﺻــــــــ ﺔ، اﻷﻣــــــــﺎن، وﺧدﻣــــــــﺔ اﻟز  ــــــــون،  ﻌــــــــد ذﻟ ــــــــك أﺻـــ ـــــ ﺣت اﻟدراﺳــــــــ
 te namrusaraP)ﻗ ــــدم  2002ﻓــــﻲ ﺳــــﻧﺔ ، ﺣﯾــــث اﻟﺧــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ  ــــﺔ ﻣــــن ﻣﻧظــــور أوﺳــــﻊ وأﺷــــﻣﻞ
اﻟﺷـــﻬﯾر ﻟﻘ ـــﺎس ﺟـــودة اﻟﺧـــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــﺔ أطﻠـــ  ﻋﻠ ـــﻪ اﺳـــم ﻣﻘ ـــﺎس اﻟ(  l artohlam te lmahtieZ
وﺗــــــم  lauqvresواﻟـــ ــذ  ﻫـــــو ﻋ ــــــﺎرة ﻋــــــن ﺗطـــــو ر ﻟﻣﻘ ـــــﺎس ﺗﺣﻠﯾـــــﻞ اﻟﻔﺟـــــوات   (  lauqvres-.E) ﻣﻘ ــــــﺎس 
 (3) .  ﻌدا 11إﺳﻘﺎطﻪ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟذ  أﺻ ﺢ ﯾﺗﻛون ﻣن 
                                                          
 rof lacs meti-elpitluM A)lauQ-S-A( ,A ,artohloM dna ,A,V ,lemahtieZ ,A ,namarusarap )1(
 .312 p ,7,5002 ,hcraeser ecivres fo lanroj ,ytilauq ecivres cinortcele gnissessa
 emulov ,gniliater fo lanruoj ,ladom lacihcrareih fo tnempoleved ytilauq ecivres-E ,tulb sukaM )2(
 .005 P ,6102rebmeced ,4eussI ,29
 ecivres fo lanroj , gniliater ni ytilauq ecivres gnirisaeM ,kcotsneiB .C .lorac ,reilloC .E.leoJ   )3(
 .262 p ,6002 bef ,3 °n ,8 emulov ,ehcraeser
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ﺑﺗطـــــو ر ﻧﻣـــــوذﺟﻬم اﻟﺳــــــﺎﺑ  وأﺻـــــ ﺢ  طﻠــــــ  ﻋﻠ ــــــﻪ ( 5002) ﺳـــــﻧﺔ   ﺛـــــم  ﻌـــــد ذﻟــــــك ﻗــــــﺎﻣوا  - 
و ﻗ ـــــﺎﻣوا ﺑﺗﻘﻠـــــ ص  ( lauQ -S-ceR.E)ﺛ ـــــم ﺗطـــــور ﻟ ﺻـــــ ﺢ ﻣﻘ  ـــــﺎس  (  lauQ-S-E) ﻣﻘ  ـــــﺎس    
 (1) :ﺗﻧﻘﺳم ﻓﻲ ﻣﺟﻣوﻋﺗﯾن  ﻣﺎ ﯾﻠﻲأ ﻌﺎد  7 ﻌدا إﻟﻰ  11ﻋدد اﻷ ﻌﺎد ﻓ ﻪ ﻣن 
 :اﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻷوﻟﻰ وﺗﺗﻌﻠ   ﺎﻟﻣوﻗﻊ وﺗﺿم اﻻ ﻌﺎد اﻟﺗﺎﻟ ﺔ 
 .اﻟﻔﻌﺎﻟ ﺔ، اﻻﻧﺟﺎز، ﺗواﻓر اﻟﻧظﺎم، اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ
 :اﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻟﺛﺎﻧ ﺔ واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌﻠ   ﻣﺳﺗﻠم اﻟﺧدﻣﺔ وﺗﺿم اﻻ ﻌﺎد اﻟﺗﺎﻟ ﺔ 
 .اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ، اﻟﺗﻌو ض، اﻻﺗﺻﺎل
واﻟ ــ ــذ   lauqbew 4ﻘ  ــــﺎس  ﺳــــﻣﻰ ﺑ ـــــ ﻣﻘ ــــﺎس ﻣ rejdiv dna senraBوﺿــــﻊ  3002ﻓــــﻲ ﺳــــﻧﺔ  - 
، اﺳــــﺗﺧدام (اﻟﺛﻘــــﺔ واﻟ ــــﺗﻘﻣص اﻟﻌــــﺎطﻔﻲ) ﺟــــودة اﻟﻣﻌﻠوﻣــــﺎت، ﺟــــودة اﻟﺗﻔﺎﻋــــﻞ : أ ﻌــــﺎد ﻫــــﻲ 3ﯾﺗﻛــــون ﻣــــن 
( 6002)ﺳــــــﻧﺔ  sellosserB yrogérG ﻌــ ــــدﻫﺎ طــــــور  ،( اﻻﺳــــــﺗﺧدام، ﺗﺻــــــﻣ م اﻟﻣوﻗــــــﻊ) اﻟﻣوﻗـــــﻊ 
ﺟـــــودة وﺣﺟـــــم  :ﯾﻠـــــﻲ أ ﻌـــــﺎد  ﻣـــــﺎ 7واﻟـــــذ  ﯾﺗﻛـــــون ﻣــــن  (l@uqteN)ﻧﻣــــوذج أو ﻣﻘ ـــــﺎس  ﻌـــــرف  ﺎﺳـــــم 
اﻟﻣﻌﻠوﻣـــــــــﺎت، ﺳـــــــــﻬوﻟﺔ اﻻﺳـــــــــﺗﺧدام، اﻟﺗﺻـــــــــﻣ م اﻟﺟراﻓ  ـــــــــﻲ ﻟﻠﻣوﻗـــــــــﻊ، اﻟدﻗـــــــــﺔ، اﻷﻣـــــــــﺎن واﻟﺧﺻوﺻـــــــــ ﺔ، 
 (2) .اﻟﻌروض، اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔ
أﻛﺛـــــر  ﻣوﺿـــــوع ﺟـــــودة اﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر  ـــــﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ  ـــــﺔ وطـــــور اﻟ  ـــــﺎﺣﺛون ﻋـــــدة  ﻌـــــدﻫﺎ ازداد اﻻﻫﺗﻣـــــﺎم  - 
ﻣـــــدة ، و ــ ـــذا اﻟﻌﯾﻧ ـــــﺔ اﻟﻣدروﺳـــــﺔ، ﻧﻣـــــﺎذج ﻣـــــن أﺟـــــﻞ ﻗ ﺎﺳـــــﻬﺎ ، ﺣﯾ ـــــث اﺧﺗﻠﻔ ـــــت ﻣـــــن ﺣﯾـ ــــث اﻻ ﻌـــــﺎد اﻟﻣﻌﺗ
ﻟﻛﻧﻬــــــﺎ  ﺎﻧــــــت  ﻠﻬــــــﺎ ﺗﺳــــــﻌﻰ ﻟﻘ ــــــﺎس ﻣﺳــــــﺗو  اﻟﺟـــــــودة ﻓــــــﻲ ﻫﺎﺗــــــﻪ اﻟﺧـــــــدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ــ ــــﺔ ﻣــــــن ﺧــــــﻼل 
 .ﻧﻣﺎذﺟﻬم اﻟﻣﻘﺗرﺣﺔ ﻣن طرﻓﻬم
ﺑدراﺳـﺔ ﺗﺳـﻌﻰ ﻣـن ﺧﻼﻟﻬـﺎ إﻟـﻰ اﻟﺗوﺻـﻞ إﻟـﻰ أداة ( étylbmeZ atigruJ) ﻗﺎﻣـت  5102ﻓـﻲ ﺳـﻧﺔ و  -
 772اﻟﻌﻣـﻼء، ﺣﯾـث أﺟـرت دراﺳـﺔ ﻋﻠـﻰ  ﻧظر ﺗروﻧ ﺔ ﻣن وﺟﻬﺔأو ﻧﻣوذج ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛ
أﻛــﺎد ﻣﻲ ﻣﻣـــن  ﻘوﻣـــون  ﺎﻟﺗﺳـــوق ﻋﺑــر اﻻﻧﺗرﻧـــت ﻟﻣﻌرﻓـــﺔ اﻷ ﻌـــﺎد اﻟﻣﻬﻣـــﺔ  ﺎﻟﻧﺳـــ ﺔ ﻟﻬـــم ﻟﻘ ـــﺎس ﺟـــودة اﻟﺧـــدﻣﺎت 
وﺧﻠﺻــت ﻧﺗــﺎﺋﺞ اﻟدراﺳــﺔ أن ﺗﻘﯾــ م ﺟــودة اﻟﺧــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ ﻣــن ﻣﻧظــور اﻟﻌﻣــﻼء ،اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ اﻟﺗــﻲ ﯾﺗﻠﻘوﻧﻬﺎ
  (3) : ﻪ  ﺎﻋﺗ ﺎرﻩ ر ﺎﻋﻲ اﻷ ﻌﺎد أ  ﻣ ون ﻣن أر ﻌﺔ أ ﻌﺎد أﺳﺎﺳ ﺔ، وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ ﻣ ن أن ﯾﻧظر إﻟ
  
                                                          
  .8 p ,tic.pO ,lauQ-S-E , la dna namarusaraP   )1(
 .62P ,52P ,tic.pO , ,l@uqteN euqinortcélé ecivres sed étilauq al ,sellosserB yrogérG   )2(
 dna laicoS-aidecorP,ytilauQ ecivreS-E gnitaulavE roF tnemurtsnI ehT , ,étylbmeZ atigruj  )3(
 .408P ,5102, secneicS laroivaheB
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 NOITASNOPMOCاﻟﺗﻌو ض  - 
 TNEMELIFLUF DNA SSENEVISNOPSERاﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ واﻟوﻓﺎء  - 
 ytilibaileRاﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ  - 
 اﻻﻣن واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ - 
 وﻧــﻪ  %98.14و ﻌﺗﺑــر ﺣﺳــب ﻧﺗــﺎﺋﺞ اﻟدراﺳــﺔ  ﻌــد اﻟﺗﻌــو ض أﻫــم  ﻌــد ﻣــن وﺟﻬــﺔ ﻧظــر اﻟﻌﻣــﻼء ﺑﻧﺳــ ﺔ 
ﺣﺎوﻟــت وﺿــﻊ ﻧﻣــوذج ﺑﻧــﺎءا ﻋﻠــﻰ ﺣﯾــث أﻧﻬــﺎ  (1) ....( .اﻟﺷﺧﺻــ ﺔ ، وأرﻗــﺎم  طﺎﻗــﺔ اﻻﺋﺗﻣــﺎن)ﻣﺗﻌﻠــ  ﺑﺑ ﺎﻧــﺎﺗﻬم 
 .وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻟﻌﻣﻼء
 .وﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻣﻠﺧص ﻷﻫم ﻧﻣﺎذج ﻗ ﺎس ﺟودة ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ - 
  ﺔﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ  ﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر اﻟﺟودة ﻗ ﺎس ﻣﻠﺧص ﻷﻫم ﻧﻣﺎذج (:   2- 2) ﺟدول رﻗم 
  ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ  اﻷ ﻌﺎد        اﻟ ﺎﺣﺛﯾن  اﻟﻧﻣوذج
 la te onaicoL lauqbeW
          )0002(
 اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
 اﻟﺛﻘﺔ - 
 اﻟﺗﺻﻣ م - 
 اﻟواﺟﻬﺔ اﻟﺟذا ﺔ - 
 ﺗدﻓ  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
 ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻷﻋﻣﺎل - 
 اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ - 
 زﻣن اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ - 
 اﻟ ﻘظﺔ - 
 اﻻﺑﺗﻛﺎر - 
 اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ - 
  اﻟﺗ ﺎدل - 
ﻣﺟﻣوﻋـــــــ ــــﺔ ﻣـــــ ــــــن اﻟﻣواﻗـــــ ــــــﻊ 
ب اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــــــﺔ ﻟﺑ ـــــــﻊ اﻟﻛﺗـــــــ
واﻟﻣوﺳـــــــــــــــــــــ ﻘﻰ وﺗـــــــــــــــــــــذاﻛر 
  .اﻟطﯾران وﺣﺟز اﻟﻔﻧﺎدق
 dna ooY lauqtiS
 uhtnod
  )1002(
 ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام - 
 ﺟﻣﺎﻟ ﺔ اﻟﺗﺻﻣ م - 
طﺎﻟ ــــــب ﻗ ــــــﺎﻣوا  ﺎﻟز  ــــــﺎرة  49
ﻣواﻗـــ ــــــﻊ  3واﻟﺗﻔﺎﻋـــــــــﻞ ﻣـــ ــــــﻊ 
                                                          
 .408P , ,dibI  )1(
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 ﺳرﻋﺔ اﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ - 
 اﻷﻣﺎن - 
  
  .ﻟﻠﺑ ﻊ ﻋﻠﻰ اﻟﺧ 
 dna lmahtieZ lauqvreS.E
         )2002( la
 اﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ - 
 اﻟﻣﺳؤوﻟ ﺔ - 
 اﻟﺑﻠوغ - 
 روﻧﺔاﻟﻣ - 
 ﺳﻬوﻟﺔ اﻹﯾﺟﺎر - 
 اﻟﻔﻌﺎﻟ ﺔ - 
 اﻷﻣﺎن - 
 اﻟﺛﻘﺔ - 
 ﺳﻌر اﻟﻣﻌرﻓﺔ - 
 ﺟﻣﺎﻟ ﺔ اﻟﻣوﻗﻊ - 
  اﻟﺗﺧﺻ ص واﻟﺷﺧﺻ ﺔ - 
ﻣﺟﻣوﻋـــــــ ــــﺔ ﻣـــــ ــــــن اﻟﻣواﻗـــــ ــــــﻊ 
اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــــﺔ ﻟﻠﺗﺳـــــوق ﻋﻠـــــﻰ 
ﻣواﻗـــــ ـــــﻊ ﻟﻠﺗﺟــــــــــﺎرة ) اﻟﺧـــــــــ  
  (.اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 regrebnifloW    Q liaT-e
 yllirG dna
           )3002(
 ﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ - 
 اﻻﻧﺟﺎز/ اﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ - 
 ﻣﺎناﻷ/اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ - 
  ﺧدﻣﺔ اﻟز ون  - 
زاﺋـــــــــــــر ﻟﻣﺟﻣوﻋـــــــــــــﺔ  3101
ﻣــــن ﻣواﻗــــﻊ ﺗﺟــــﺎر اﻟﺗﺟزﺋــــﺔ 
  .ﻋﻠﻰ اﻟﺧ 
- lauqbeW
         Q.4
 dna seneraB
   3002 nejdiv
 اﺳﺗﺧدام اﻟﻣوﻗﻊ - 
 ﺟودة اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
اﻟﺛﻘــــــــــﺔ ) ﺟـــــــــودة اﻟﺗﻔﺎﻋـــــــــﻞ  - 
  (واﻟﺗﻌﺎطﻒ
 3ﻣﺳــــــــﺗﺟوب ﺣــــــــول  083
ﻣواﻗــــﻊ إﻟﻛﺗروﻧ ـــــﺔ ﻟﻣ ﺗ ـــــﺎت 
ﻋﻠــــ ـــﻰ اﻟﺧـــــــ  ﻣـــــــن وﺟﻬـــــــﺔ 






 te lmahtieZ te
 artohlam
  )5002(
 . ﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻟ ﺔ اﻟﺧدﻣﺔ  - 
 ﺗواﻓر اﻟﻧظﺎم - 
 اﻻﻧﺟﺎز واﻟوﻓﺎء - 
 اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ - 
ﻣـــــــــــــن اﻟﻣﺳﺗﻘﺻـــــــــــــﯾن  356
 ﺻــــــــــــﻔﺗﻬم زوار وﻋﻣــــــــــــﻼء 
ﻗـــــﺎﻣوا  ﺷـــــراء ﻋﻠـــــﻰ اﻷﻗـــــﻞ 
ﻣﻧﺗﺟــــــــــﺎت ﻣــــــــــن ﻣوﻗــــ ــــــﻊ  3
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 اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ - 
 اﻟﺗﻌو ض - 
  اﻟﺗواﺻﻞ - 
أﺷـــــــﻬر  3أﻣـــــــﺎزون ﺧـــــــﻼل 




 yrogérG  lauQteN
 sellosserB
 )6002(
 ﺟودة وﺣﺟم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
 ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام - 
اﻟﺗﺻــــــــــــــــــﻣ م اﻟﺟراﻓ  ــــــــــــــــــﻲ  - 
 .ﻟﻠﻣوﻗﻊ
اﻟدﻗـــــــــــــــــــ ــــﺔ، اﻟﻣوﺛوﻗ ـــــــــــــــــــــــﺔ،  - 
 .اﻻﻋﺗﻣﺎد ﺔ
 .اﻷﻣﺎن واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ - 
 .اﻟﻌروض - 
  .اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔ - 
ﻣﺳﺗﻘﺻـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــﻲ  9621
 3ﻣﻘﺳـــــــــــــــــــــــ ـــــﻣﯾن إﻟــــــــــــــــــــــــــــﻰ 
 5ﻣﺟﻣوﻋــــــــــــــــــــﺎت ﺣـــــــــــــــــــول 
ﻣواﻗـــــــــــــــــــــــــــ ـــــﻊ ﻟﻠﺗﺟــــــــــــــــــــــــــــــــﺎرة 
  .روﻧ ﺔاﻻﻟﻛﺗ
 dna labotsirC  7002
 la
 ﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ  - 
 ﺧدﻣﺔ اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك - 
 ﺿﻣﺎن - 
  إدارة اﻟﻧظﺎم - 
ﺧــــدﻣﺎت إﻟﻛﺗروﻧ ــــﺔ، ﻣواﻗــــﻊ 
  .اﻟﺗﺳوق ﻋﻠﻰ اﻟﺧ 
ﻣﻘ  ــــــــﺎس اﻟﺟــــــــودة 
اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــــــــــــــــــــــــــــﺔ 
   8002
ﻧﺟــــــــــم ﻋﺑــــــــــود ﻧﺟــــــــــم 
  8002
 ﺟودة اﻟﻣوﻗﻊ واﻟﺗﺻﻣ م - 
 ﺟودة اﻟﻧظﺎم واﻟﺑرﻣﺟ ﺎت - 
 ﺟودة وﺣﺟم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
 ﺟودة وﺗﻧوع اﻟﺧدﻣﺔ  - 
   ﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔاﻷﺧﻼﻗ - 
  
 dna iul iL  (9002)
 )9002( lmous
 ﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ - 
 اﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ - 
 اﻻﻧﺟﺎز واﻟﺗﻧﻔﯾذ - 
دراﺳـــــــــﺔ ﺣــــــــــول اﻟﺧــــــــــدﻣﺎت 
  .ﻋﻠﻰ اﻟﺧ 
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 اﻷﻣﺎن - 
 اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ - 
 اﻟﺗﺧﺻ ص - 
 اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
  اﻟﺗﻘﻣص اﻟﻌﺎطﻔﻲ - 
 la dna iznelA  0102
 )0102(
 ﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ - 
 اﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ - 
 اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ - 
 اﻷﻣﺎن - 
 اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ - 
 اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
 ﺧﺻ صاﻟﺗ - 
  ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام - 
دراﺳـــــــــــــﺔ ﺣـــــــــــــول ﺑوا  ـــــــــــــﺎت 
ﻟﻠﺧــــــــــــــــــــــدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر  ــــــــــــــــــــــﺔ 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 dna niaJ  1102
         ramuk
 اﻟﻔﻌﺎﻟ ﺔ - 
 اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ - 
  اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ - 
ﻣواﻗـــــــــــــﻊ ﻟﺣﺟـــــــــــــز ﺗـــــــــــــذاﻛر 
  اﻟﻘطﺎر
 ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام -  la te toibaS  2102
 اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ - 
 اﻟﻔﻌﺎﻟ ﺔ - 
  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت - 
ﻣواﻗــــﻊ ﻟﻠﺧــــدﻣﺎت اﻟﺳــــ ﺎﺣ ﺔ 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 atigruJ   5102
 étylbmeZ
 اﻟﺗﻌو ض  - 
 اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ واﻟوﻓﺎء  - 
 اﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ  - 
  اﻻﻣن واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ - 
 772أﺟـــــرت دراﺳـــــﺔ ﻋﻠـــــﻰ 
أﻛـــــــــﺎد ﻣﻲ ﻣﻣـــــــــن  ﻘوﻣـــــــــون 
 ﺎﻟﺗﺳـــــــوق ﻋﺑـــــــر اﻻﻧﺗرﻧـــــــت 
ﻟﻣﻌرﻓـــــــــﺔ اﻷ ﻌـــــــــﺎد اﻟﻣﻬﻣـــــــــﺔ 
   ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻬم
  ﻋﻣﯾﻞ 853  اﻟو ب ﻣوﻗﻊ ﺗﺻﻣ م- tulb sukaM  6102
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   اﻟوﻓﺎء  -
   اﻟﻌﻣﻼء ﺧدﻣﺔ  -
  .اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ/  اﻷﻣن-
  اﻹﻧﺗرﻧت رﻋﺑ 
  ﻣن إﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻋدة ﻣراﺟﻊ: اﻟﻣﺻدر
 إطﺎر ﻣﻔﺎﻫ ﻣﻲ ﻓﻲ  ﻞ اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎ ﻘﺔ أﻧﻪ ﻻ ﯾوﺟد ﻧﺳﺗﻧﺗﺞاﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ و ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ  - 
ﻟﺗﻘﯾ م  وﻗ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و اﻟذ   ﻐطﻲ  ﺎﻣﻞ ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت  وﻣوﺣد واﺣد أو ﻧﻣوذج
ﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ﻣن اﻟ ﺣث ﻋن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، إﻟﻰ ﺗﻘد م اﻟطﻠب، ﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣﻼء، ﺗﺳﻠ م  اﻟﻣﻧﺗوج ، ﻧظﺎم اﻻرﺟﺎع ، ا
  (1) .ﺧدﻣﺔ أو اﻟﻣﻧﺗﺞاﻟواﻟرﺿﺎ ﻋن ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﻘد م 
  اﻟﻣﻌﺗﻣدة  أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ:ﺛﺎﻟﺛﺎ
  :ت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﺎ ﯾﻠﻲﺳﻧﻘوم  ﺎﻋﺗﻣﺎد ﺳﺗﺔ ا ﻌﺎد ﻓﻲ دراﺳﺗﻧﺎ ﻫذﻩ ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎ
و ﻘﺻــد  ﺳــﻬوﻟﺔ اﻻﺳــﺗﺧدام ﺳــﻬوﻟﺔ اﻟﺗﺻــﻔﺢ ﻋﺑــر اﻟﻣوﻗــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ وﺳــﻬوﻟﺔ : ﺳــﻬوﻟﺔ اﻻﺳــﺗﺧدام -1
، وذﻟــك ﻣــن ﺧــﻼل وﺿــوح اﻟﻠﻐــﺔ،  اﻟوﺻــول ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣــﺎت اﻟﻣطﻠو ــﺔ واﻟﻣروﻧــﺔ ﻓــﻲ اﺳــﺗﺧدام اﻟﺧدﻣــﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ
 ﻣــﺎ  ﻣ ــن ﺗﻌر ﻔﻬــﺎ ﻋﻠــﻰ أﻧﻬــﺎ ﻗﺎﺑﻠ ــﺔ  ،  (2) اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ وﺗرﺗﯾــب اﻟﻔﻬــرس، وﺳــﻬوﻟﺔ اﺳــﺗﺧدام اﻟــروا   ﻓــﻲ اﻟﻣوﻗــﻊ
اﻟﺗﻔﺎﻋـﻞ ﻣـﻊ اﻟﻣوﻗــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧـﻲ وﺳــﻬوﻟﺔ اﻟﺗﻧﻘـﻞ ﻓــﻲ اﻟﻣوﻗـﻊ وﺳــﻬوﻟﺔ إﻧﺟـﺎز اﻟﻌﻣـﻼء ﻟﻣﻬﻣـﺎﺗﻬم، ﺣﯾــث  ﻘـوم ﻫـذا 
اﻟ ﻌد ﻋﻠﻰ دراﺳﺔ آﻟ ﺔ ﻋﻣﻞ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻣد  ﺳﻬوﻟﺔ اﺳـﺗﺧداﻣﻬﺎ  ﺎﻟﻧﺳـ ﺔ ﻟﻠﻣﺳـﺗﺧدﻣﯾن وﻣـد  وﺿـوح 
طــوات ﻹﻧﺟــﺎز ﻋﻣﻠ ــﺔ اﻟﺷــراء، ﺣﯾــث ﯾﺟــب أن ﺗﺻــﻣم اﻟﺧــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ ﻋﻠــﻰ أن ﺗﻛــون ﺳــﻬﻠﺔ اﻷواﻣــر واﻟﺧ
ﻣ ـﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ﻣن طرف ﺟﻣ ﻊ اﻟﻔﺋﺎت اﻟﻌﻣر ـﺔ وﺟﻣ ـﻊ ﻓﺋـﺎت اﻟﻣﺟﺗﻣـﻊ، وﺗراﻋـﻲ ﺟﻣ ـﻊ اﻟﻣﺳـﺗو ﺎت اﻟﺛﻘﺎﻓ ـﺔ واﻟﻌﻠ
ﻛﺗروﻧ ـﺔ اﻟﻣﻌﻘـدة ﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻋﻠـﻰ ﻧطـﺎق أوﺳـﻊ، ﻓﺎﻟﺧـدﻣﺎت اﻻﻟا ﻫذﻩ ﻟﻠﻣﺳﺗﺧدﻣﯾن ﻣﻣﺎ  ﺿﻣن اﺳﺗﺧدام
  (3) .ﻫﻲ أﻗﻞ اﺳﺗﺧداﻣﺎ ﻷﻧﻬﺎ ﺗﺗطﻠب ﺟﻬدا  ﺑﯾرا ﻣن ﺟﺎﻧب اﻟﻣﺳﺗﺧدم
وﻫـﻲ اﻟﻘـدرة ﻋﻠـﻰ اﻟﺗﻌﺎﻣـﻞ اﻟﻔﻌـﺎل ﻣـﻊ  ـﻞ ﻣﺗطﻠ ـﺎت اﻟﻌﻣـﻼء واﻻﺳـﺗﺟﺎ ﺔ ﻟﻣﺷـﺎﻛﻠﻬم :ﺳـرﻋﺔ اﻻﺳـﺗﺟﺎ ﺔ-2
ﯾﺗﻌـﺎﻣﻠون واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺣﻠﻬﺎ  ﺳرﻋﺔ و ﻔﺎءة  ﻣﺎ  ﻘﻧﻊ اﻟﻌﻣﻼء  ﺄﻧﻬم ﻣﺣﻞ ﺗﻘدﯾر واﺣﺗـرام ﻣـن ﻗﺑـﻞ اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ اﻟﺗـﻲ 
                                                          
 .108 p, tic.pO ,étylbmeZ atigruJ )       1(
ﺿﻌﺔ ﻟﻠﺿﻣﺎن ﻧﻌ م ﻋﺑد اﻟﻛر م اﻟطراوﻧﺔ، أﺛر أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟرﺿﺎ ﻟد  اﻟﻣﻧﺷﺂت اﻟﺧﺎ  (2)
  .11، ص 1102اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﻲ اﻷردﻧﻲ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺷرق اﻷوﺳ ، اﻷردن، 
ﻋﺑد ﷲ ﻗﺎﯾد اﻟﻣﺟﺎﻟﻲ، أﺛر أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘرار اﻟﺷراﺋﻲ ﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، دراﺳﺔ   (3)
  .62، ص 52، ص 6102ﺎﻣﻌﺔ اﻟﺷرق اﻷوﺳ ، اﻷردن، ﻓﻲ اﻷردن، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟ PIV AKRAMﺣﺎﻟﺔ ﺷر ﺔ  
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إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ذﻟك ﻓﺈن اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﺗﻌﺑـر ﻋـن اﻟﻣ ـﺎدرة ﻓـﻲ ﺗﻘـد م اﻟﺧدﻣـﺔ واﻻﺳﺗﺷـﺎرة ﻣـن ﻗﺑـﻞ اﻟﻣـوظﻔﯾن ﻋﻠـﻰ ،ﻣﻌﻬﺎ
، (1)اﻟﺧ ، وأن ﺗﺻﻞ درﺟﺔ ﻫـذﻩ اﻻﺳـﺗﺟﺎ ﺔ إﻟـﻰ أن ﺗﻛـون اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ﻣﺗﻘدﻣـﺔ ﻋﻠـﻰ طﻠ ـﺎت اﻟﻌﻣﯾـﻞ ﺑﺧطـوة واﺣـدة
  .أ  ﺗﻘدم ﻟﻪ أﻛﺛر ﻣﻣﺎ ﯾﺗوﻗﻊ ﺑدرﺟﺔ أﻋﻠﻰ
  (2) :ﺗﺟﺎ ﺔأﻫﻣ ﺔ  ﻌد ﺳرﻋﺔ اﻻﺳ
ﺗﻠﻌب اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ دورا رﺋ ﺳ ﺎ ﻟﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و ﺗﻌـﯾن ﻋﻠـﻰ اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ اﻻﻫﺗﻣـﺎم ﺑﻬـذا *
اﻻﺳـﺗﺟﺎ ﺔ ﻓـﻲ ﺟـودة اﻟﺧدﻣـﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﺳـرﻋﺔ اﻟ ﻌد ﻟﻣﺎ ﻟﻪ أﻫﻣ ﺔ  ﺑﯾرة وأﺛر  ﺑﯾر ﻟد  اﻟﻌﻣـﻼء، وﺗـﺄﺗﻲ أﻫﻣ ـﺔ 
، ﻣﻣـﺎ  ﻌطـﻲ ﺗﻐذ ـﺔ راﺟﻌـﺔ ﻟـﻸداء اﻟﻔﻌـﺎل ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ ﻧ ـﺔﻣن أن ﻫذا اﻟ ﻌد أﺳﺎس آراء ﻣﺳـﺗﺧدﻣﻲ اﻟﻣواﻗـﻊ اﻻﻟﻛﺗرو 
  .واﻟﻛﻒء ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
ﺗﺣـدد اﻻﺳـﺗﺟﺎ ﺔ ﻧوﻋ ـﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت اﻟﺗـﻲ ﯾﺟـب أن ﺗﺿـﺎف إﻟـﻰ اﻟﻣوﻗـﻊ وﺗﺻـﻞ إﻟـﻰ اﻟﻣﺳـﺗﺧدم، وﺗﻌـزز *
اﻻﺳــﺗﺟﺎ ﺔ ﺑوﺟــود ﻣﺳــﺎﻋدة ﻓﻧ ــﺔ ﻓور ــﺔ ﻋﺑــر اﻟﻣوﻗــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ واﻟﺗــﻲ ﺗــؤد  إﻟــﻰ ﺗﺣﺳــﯾن رﺿــﺎ اﻟﻣﺳــﺗﺧدﻣﯾن 
  .ﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﺧﺗ ﺎر ﻋﻣﺎل ذوو ﺧﺑرة ﻟﻣﺳﺎﻋدة اﻟﻌﻣﻼء ودﻋم اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲﻟﻠﻣوﻗﻊ، و ﺟب ﻋﻠ
ﺣﯾــث  ﻘﺻــد ﺑﻬــﺎ ﺗــوﻓر اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت اﻟﻛﺎﻣﻠــﺔ ﻋــن اﻟﺧدﻣــﺔ  ﺎﻹﺿــﺎﻓﺔ إﻟــﻰ  :ر وﺷــﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎتﺗــوﻓ-3
  (3) . ﺳﺎطﺗﻬﺎ و ﻣﺎﻟﻬﺎ،  ﺣﯾث ﺗﻛون ﻣﺗﻛﺎﻣﻠﺔ وﻣؤد ﺔ ﻟﻠﻐرض اﻟﻣطﻠوب ﻣﻧﻬﺎ  ﺷ ﻞ  ﺎﻓﻲ
ﻌروﺿــﺔ ﻋﻠــﻰ اﻟﻣوﻗــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ ﯾﺟــب أن ﺗﻛــون  ﺷــ ﻞ  ــﺎﻓﻲ ﻟﻛــﻲ ﯾــﺗﻣ ن اﻟﻣ اﻟﻣﺣﺗــو  واﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت -
 ﻣرﺋ ــﺔ ﻣرﺗ طــﺔ  اﻟﺷــراء ﻋﺑــر اﻟﻣوﻗــﻊ، ﺣﯾــث أن اﻟﻣوﻗـــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ ﯾﺟــب أن ﯾﺗــوﻓر ﻓ ــﻪ ﻧﺻــوصﻣــن اﻟز ــون 
 (4) .ﻣرﺗ طﺔ  ﻌروض اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﺷ ﻞ  ﺎف وواﺿﺢ ودﻗﯾ  ﻟﻛﻲ ﯾﺗﻣ ن اﻟز ون ﻣن اﻟﻔﻬم واﻻﺳﺗﺧدام
  :اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أﻫﻣ ﺔ  ﻌد ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ
ﻧﻘص اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﺑﯾن اﻟ ـﺎﺋﻌﯾن اﻟﺣﻘ ﻘﯾـﯾن  ﺣـﺗم ﻋﻠـﻰ اﻟز ـون اﻻﻟﻛﺗروﻧـﻲ اﻻﻋﺗﻣـﺎد ﻋﻠـﻰ ﻗدراﺗـﻪ ﻓـﻲ اﻟ ﺣـث *
 (5) .وﺗﺣدﯾد وﺷراء اﻟﻣﻧﺗوج أو اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻲ ﯾرﻏب ﻓﯾﻬﺎ
                                                          
  .095أﺳﻌد ﺣﻣﺎد أﺑو رﻣﺎن، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص   (1)
  .52، ص 42ﻋﺑد ﷲ ﻗﺎﯾد اﻟﻣﺟﺎﻟﻲ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص   (2)
ﺳﻧﺎء ﻣرزوق ﷴ ﺷﺣﯾﺑر، دور اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔ، دراﺳﺔ   (3)
  .25، ص 7102طﺑ ﻘ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟوزارات اﻟﺣ وﻣ ﺔ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣ ﺔ ﻏزة، ﻓﻠﺳطﯾن، ﺗ
 .52p,tic.pO ,L@uqten :euqinortcélé ecivres ed étilauq al ,sellosséirB yrogérg )4(
 .37p,9002,sirap,snoitide-osnetxel -onilaug ,02bew uderueh’l à gnitekraM-e el,toiv enirhtac )5(
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 ، ﻣﺎ ﯾﺟب ان ﯾﺗوﻓر اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﻠﻰ ﻗﺎﺋﻣﺔ اﻷﺳﺋﻠﺔ اﻟﻣﺗﻛررة ﺣﯾـث ﺗﻛـون وﺻـﻔ ﺔ وﺳـﻬﻠﺔ اﻟﻔﻬـم*
  (1) .اﻟواردة ﻓﯾﻬﺎ ﻣﺗﺳﻘﺔ واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
ﻣــن  ﻬﺎﺣﯾــث ﺗﺗوﻗــﻒ ﻗ ﻣــﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت ﻋﻠــﻰ ﻗــدر أﻫﻣﯾﺗﻬــﺎ وﺣــداﺛﺗﻬﺎ ، وﻗ ﻣــﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت ﻣرﺗ طــﺔ  ﺎﺳــﺗﻘ ﺎﻟ
وﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﻣﻧﺎﺳب ﻟـﻪ ﻟﻼﺳـﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬـﺎ، ﺑﯾﻧﻣـﺎ ﺗﻔﻘـد اﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت ﻗ ﻣﺗﻬـﺎ إذا اﺳـﺗﻘﺑﻠﻬﺎ  ،طرف اﻟﺷﺧص اﻟﻣﻬﺗم ﺑﻬﺎ
  (2) .ﻓوات اﻟوﻗت اﻟﻼزم ﻟﻬﺎ أو اﺳﺗﻘﺑﻠﻬﺎ اﻟﺷﺧص ﻗﺑﻞ،ﺷﺧص ﻻ ﺗﻌﻧﻲ ﻟﻪ ﺷﯾﺋﺎ 
  (3) :ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
، (إﻋــﺎدة اﻟﺻــ ﺎﻏﺔ) ﻓﺎﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ذات ﻗـدرة ﻫﺎﺋﻠــﺔ ﻋﻠـﻰ اﻟﺗﺷـ ﯾﻞ : ﺧﺎﺻـ ﺔ اﻟﺗﻣ ــﻊ واﻟﺳــﯾوﻟﺔ*
ﻓﻌﻠــﻰ ﺳــﺑﯾﻞ اﻟﻣﺛــﺎل  ﻣ ــن ﺗﻣﺛﯾــﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت ﻧﻔﺳــﻬﺎ ﻓــﻲ ﺻــورة ﻗــواﺋم أو أﺷــ ﺎل أو رﺳــوم ﻣﺗﺣر ــﺔ أو أﺻــوات 
  .ﻧﺎطﻘﺔ
  . ﺔ ﻧﻘﻠﻬﺎ ﻋﺑر ﻣﺳﺎرات ﻣﺣددة او ﺑﺛﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺷﺎع ﻟﻣن ﯾرﻏب ﻓﻲ اﺳﺗﻘ ﺎﻟﻬﺎﻗﺎﺑﻠ*
ﺧﻼﻓﺎ ﻟﻠﻣـوارد اﻟﻣﺎد ـﺔ اﻟﺗـﻲ ﺗﻧﻔـذ ﻣـﻊ اﻻﺳـﺗﻬﻼك، ﻓﺈﻧـﻪ ﻻ ﺗﺗـﺄﺛر ﻣـوارد اﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت  ﺎﻻﺳـﺗﻬﻼك ﺑـﻞ ﻋﻠـﻰ *
ﻧـــﺎك ارﺗ ـــﺎ  وﺛﯾـــ  ﺑـــﯾن ﻣﻌـــدل اﺳـــﺗﻬﻼك ﻬﻣـــﻊ ز ـــﺎدة اﺳـــﺗﻬﻼﻛﻬﺎ ﻟﻬـــذا اﻟﺳـــﺑب ﻓاﻟﻌ ـــس ﻓﻬـــﻲ ﻋـــﺎدة ﻣـــﺎ ﺗﻧﻣـــو 
  .ﻣﻌﺎت ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت وﻗدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺗوﻟﯾد ﻣﻌﺎرف ﺟدﯾدةاﻟﻣﺟﺗ
ﺣﯾث  ﺳﺗط ﻊ ﻣﺳﺗﻘﺑﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻧﺳﺦ ﻣﺎ ﯾﺗﻠﻘﺎﻩ ﻣن ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺑوﺳﺎﺋﻞ  ﺳﯾرة ﻟﻠﻐﺎ ﺔ وٕان : ﺳﻬوﻟﺔ اﻟﻧﺳﺦ*
  . ﺎن ذﻟك  ﺷ ﻞ ﻋﻘ ﺔ  ﺑﯾرة أﻣﺎم ﺗﺷر ﻌﺎت اﻟﻣﻠﻛ ﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت
   .ﺗﺗﻐﯾر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﻣرور اﻟزﻣن وﻓﻘﺎ ﻷﻫﻣﯾﺗﻬﺎ*
  (4) :إﺿﺎﻓﺔ اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﺗﺎﻟ ﺔ ﻣﺎ  ﻣ ن  -
اﻟﺗوﻗﯾـت اﻟﻣﻧﺎﺳــب  ﻌﻧــﻲ أن ﺗﻛــون اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت ﻣﻧﺎﺳــ ﺔ زﻣﻧ ــﺎ ﻻﺳــﺗﺧداﻣﺎت اﻟﻣﺳــﺗﻔﯾدﯾن ﺧــﻼل : اﻟﺗوﻗﯾـت*
  .دورة ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ واﻟﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ
  .وﺗﻌﻧﻲ أن ﺗﻛون اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﺻورة ﺻﺣ ﺣﺔ ﺧﺎﻟ ﺔ ﻣن اﻷﺧطﺎء: اﻟدﻗﺔ*
  .ﻞ ﺗﻠﺑ ﺔ اﻻﺣﺗ ﺎﺟﺎت ﻟﻛﺎﻓﺔ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾنﻫﻲ ﻣد  ﺗﻬﯾﺋﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وﺗ ﺳﯾرﻫﺎ ﻣن أﺟ: اﻟﻣروﻧﺔ*
                                                          
  .96ﺳﻧﺎء ﻣرزوق ﷴ ﺷﺣﯾﺑر، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  (1)
  .92ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  أرو   ﺣﻲ اﻷر ﺎﻧﻲ،  (2)
  .23ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص   (3)
ﷴ ﻣﺣﻣود اﻟطﻌﺎﻣﻧﺔ، طﺎرق ﺷر ﻒ اﻟﻌﻠوش، اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺗطﺑ ﻘﺎﺗﻬﺎ ﻓﻲ اﻟوطن اﻟﻌر ﻲ، اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌر  ﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣ ﺔ   (4)
  .78، ص 4102اﻹدار ﺔ، ﻣﺻر، 
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  .وﺗﻌﻧﻲ ﻫذﻩ اﻟﺧﺎﺻ ﺔ أن ﺗﻛون اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت واﺿﺣﺔ وﺧﺎﻟ ﺔ ﻣن اﻟﻐﻣوض:اﻟوﺿوح*
  .وﺗﻌﻧﻲ ﻫذﻩ اﻟﺧﺎﺻ ﺔ إﻣ ﺎﻧ ﺔ اﻟﻘ ﺎس اﻟﻛﻣﻲ ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت:ﻗﺎﺑﻠ ﺔ اﻟﻘ ﺎس*
  . ﺣﯾث ﺗﻛون  ﺻورة  ﺎﻣﻠﺔ ودون ﺗﻔﺻﯾﻞ زاﺋد: اﻟﺷﻣول*
ل ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺷﯾر إﻟﻰ زﻣـن اﺳـﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﻧظـﺎم وﻫﻲ ﺳﻬوﻟﺔ وﺳرﻋﺔ اﻟﺣﺻو : إﻣ ﺎﻧ ﺔ اﻟوﺻول*
  .ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻟﻼﺳﺗﺧدام
و ﻌﻧﻲ ﻏ ﺎب اﻟﻘﺻد ﻣن ﺗﻐﯾﯾر وﺗﻌدﯾﻞ ﻣﺎ ﯾؤﺛر ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن و ﻣﻌﻧـﻰ آﺧـر ﻓـﺈن ﺗﻐﯾﯾـر : ﻋدم اﻟﺗﺣﯾز*
 .ﻣﺣﺗو  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﺻ ﺢ ﻣؤﺛرا ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗﻔﯾدﯾن
  :اﻟﺗﺎﻟﻲ و ﻣ ن ﺗﻠﺧ ص ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ اﻟﺷ ﻞ
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وﻧﻘﺻد  ـﻪ ﻣـد  اﺳـﺗﻌداد اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ﻟﺗﻌـو ض اﻟﻣﺳـﺗﻔﯾد وﺗﺣﻣـﻞ اﻟﻣﺳـؤوﻟ ﺎت ﻓـﻲ ﺣﺎﻟـﺔ ﻋـدم ﺗﻠﻘـﻲ  :اﻟﺗﻌو ض-4
  (1) .اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
ﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ أو ﻓﺷـﻞ ﻋﻣﻠ ـﺎت أواﻣـر اﻟﺷـراء أو اﻟﺗراﺟـﻊ ﻋـن اﻟﺷـراء ﻓﻔﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻓﺷﻞ ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﻘد م اﻟﺧد-
وﺗﺣﻣﻠـﻪ اﻟﺣـد اﻷدﻧـﻰ ﻣـن اﻟﺧﺳـﺎﺋر، ﻟـذﻟك ﻓﻬـذا اﻟ ﻌـد إﻟزاﻣـﻲ ، ﻓـﺈن اﻟﻌﻣﯾـﻞ  ﻔﺿـﻞ ﺗﻌو ﺿـﻪ ﻣـن ﻗﺑـﻞ اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ 
رﺗ    ﻌـدة ﻣﺧـﺎطر ﯾـاﻟﺧـدﻣﺎت  ﻫـذا اﻟﻧـوع ﻣـن ن أ ـون  ،ﺗوﻓرﻩ ﻟﺗﺣﻘﯾ  ﺟودة ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
   (2) .ﻣﺣﺗﻣﻠﺔو رة  ﺑﯾ
  : اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن-5
اﻟﺧدﻣــﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋــﻞ ﺑــﯾن اﻟﻌﻣــﻼء واﻟﻣؤﺳﺳــﺔ  ﻌطــﻲ ﻓرﺻــﺎ ﻟﻠﻣؤﺳﺳــﺎت ﻟﻠﺣﺻــول ﺗﻌــﺎﻣﻼت ﻓــﻲ  -
، اﻻﺣﺗ ﺎﺟـــﺎت واﻟﺗﻔﺿـــ ﻼت وﻣﻌﻠوﻣـــﺎت ﻋـــن  ﻋـــن اﻟﻌﻣـــﻼء، ﻣﺛـــﻞ اﻟﻌـــﺎدات اﻟﺷـــراﺋ ﺔﺷﺧﺻـــ ﺔ ﻋﻠـــﻰ ﻣﻌﻠوﻣـــﺎت 
، و ﺛﯾر ﻣن ﻫذﻩ اﻟﺑ ﺎﻧﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻌ س ﺧﺻوﺻ ﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ،  ﺎتاﻟﺣﺳﺎ ﻫﺎﺗﻪ وﺣر ﺎت  موﺣﺟم ﺗﻌﺎﻣﻼﺗﻬ مﻬﺎﺗﺣﺳﺎ 
، أﻣــﺎ اﻷﻣــﺎن ﻓﻬــو اﻻطﻣﺋﻧــﺎن ﻣــن ﻗﺑــﻞ اﻟز ــون  ــﺄن  ﯾﺟــب ﻋﻠــﻰ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ أن ﺗﺣــﺎﻓ  ﻋﻠــﻰ ﺧﺻوﺻــﯾﺗﻬﺎ ﻟــذﻟك
، ﺳـواء اﻟﻣﺧـﺎطر اﻟﺗﺷـﻐﯾﻠ ﺔ أو اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ـﺔ أو اﻟﻘﺎﻧوﻧ ـﺔ  أو اﻟﻣﺧـﺎطر اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣـﻼء ﺗﺧﻠـو ﻣـن اﻟﺧطـﺄ
ﻫــﻞ اﻟﺗﻌﺎﻣــﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ ﻣــﻊ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﯾوﺻــﻒ  ﺎﻷﻣــﺎن ؟ ﻣــﺎ : ﻣــﺎ  طــرح اﻟﺳــؤال اﻟﺗــﺎﻟﻲوﻏﯾرﻫــﺎ ، ﻓﺎﻟﻌﻣﯾــﻞ داﺋ
، ﻫـﻞ اﻷدوات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ـﺔ اﻟﻣﺳـﺗﺧدﻣﺔ  ؟ اﺣﺗﻣﺎل أن ﺗﺣدث ﻗرﺻﻧﺔ ﻋﻠـﻰ  طـﺎﻗﺗﻲ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ أﺛﻧـﺎء اﺳـﺗﺧداﻣﻬﺎ
  (3) ؟ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟدﯾﻬﺎ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺗﻘد م ﺧدﻣﺎت ﺧﺎﻟ ﺔ ﻣن اﻷﺧطﺎء
  :ﻟﻛﺗروﻧﻲآداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻻ -6
اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻫو اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻻﻓﺗراﺿـ ﺔ ﻟﻣـزود  اﻟﺧدﻣـﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ اﻟﺗـﻲ ﯾﺗﻌﺎﻣـﻞ ﻣﻌﻬـﺎ اﻟﻌﻣﯾـﻞ  ﺻـورة 
ﻣ ﺎﺷــرة ، ﺣﯾــث  ﻌﺗﺑــر اﻟﻣوﻗــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ ﻫــو اﻟﻣــدﺧﻞ اﻟرﺋ ﺳــﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳــﺔ ﻋﺑــر ﺷــ  ﺔ اﻻﻧﺗرﻧــت اﻟــذ  ﯾــﺗم ﻣــن 
أن اﻟﺗﺻـﻣ م  اﻟﻐﯾـر اﻟﺟﯾـد ﻟواﺟﻬـﺔ اﻟﻣوﻗــﻊ  ﺧﻼﻟـﻪ إﺗﻣــﺎم ﻋﻣﻠ ـﺎت ﺷـراء اﻟﺳـﻠﻊ  واﻟﺧـدﻣﺎت، وﻣـن اﻟﺟـدﯾر  ﺎﻟـذ ر
اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ ﺗــؤد  إﻟــﻰ ﺗوﻟــد اﻧط ــﺎع ﺳــﻲء ﺣــول اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﻟــد  اﻟﻣﺳــﺗﺧدﻣﯾن، ﻣﻣــﺎ ﯾــؤد  إﻟــﻰ إ ﻘــﺎف ﻋﻣﻠ ــﺔ 
اﻟﺷـــراء، ﺣﯾـــث أن اﻟﺗﺻـــﻣ م اﻟﺟﯾـــد ﻟﻠﻣوﻗـــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧـــﻲ  ﺳـــﺎﻋد ﻋﻠـــﻰ ﺟـــذب اﻟﻌﻣـــﻼء و ﺣﻔـــزﻫم ﻋﻠـــﻰ اﻟﺷـــراء او 
  (4) .اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ إﻟﻛﺗروﻧ ﺎ ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
                                                          
أﺳﺎﻣﺔ أﺣﻣد ﻋﺑد اﻟﺳﻼم  ﺎﺳﯾن،اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣدارس اﻟﺛﺎﻧو ﺔ  ﻣﺣﺎﻓظﺎت ﻏزة وﻋﻼﻗﺗﻬﺎ  ﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ   (1)
  .93، ص 7102ﻟﻠﻣدرﺳﺔ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة، اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣ ﺔ ﻏزة، ﻓﻠﺳطﯾن، 
 .408P ,tic.pO ,étylbmeZ atigruj  )2(
  .095رﻣﺎن، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  أﺳﻌد ﺣﻣﺎد أﺑو (3)
  .985،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ  ، ص اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق، (4)
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ﺳـﻬوﻟﺔ اﻟﺗﺻـﻣ م ﻓـﻲ اﻟﻣوﻗـﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧـﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ وذﻟـك ﻣـن أﺟـﻞ أن ﯾـﺗﻣ ن اﻟز ـون  ﯾﻧ ﻐﻲ ﻣراﻋﺎةﺎ  ﻣ-
اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ ﻣــن اﻟــدﺧول إﻟــﻰ ﻣوﻗــﻊ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ وﺗﺻــﻔﺣﻪ  ﺳــﻬوﻟﺔ و ﺳــرﻋﺔ، ﺣﯾــث أن  ﻌــض اﻟﻣواﻗــﻊ ﺗﻛﺛــر ﻣــن 
ﻣـﻪ ، و ﻘﻠـﻞ ، وﻫـذا ﯾﺛﻘـﻞ اﻟﻣوﻗـﻊ و ز ـد ﻣـن ﺣﺟ( hsalf)اﺳﺗﺧدام اﻟﺻور  واﻟرﺳـوﻣﺎت وﺧﺎﺻـﺔ اﻟﻣﺗﺣر ـﺔ ﻣﻧﻬـﺎ 
ﻣن ﺳرﻋﺔ ﺗﺣﻣﯾﻠﻪ و ﺟﻌﻞ إﻣ ﺎﻧ ﺔ ﺗﺻﻔﺣﻪ ﺻﻌ ﺔ وطو ﻠﺔ، وﻣن ﺛم ﻓﺈن ﻫذا ﯾﺟﻌـﻞ اﻟﻣﺷـﺗر  اﻻﻟﻛﺗروﻧـﻲ  ﺣﺟـم 
  (1) .و ﺑﺗﻌد ﻋن اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺗﻲ ﺗﺣﻣﻞ ﻫذﻩ اﻟﻣواﺻﻔﺎت
  وأﻫم ﻧﻣﺎذج ﻗ ﺎﺳﻬﺎ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
ﻰ ﺧـــــدﻣﺎت اﻟﻛﺗروﻧ  ـــــﺔ ظﻬـــــرت اﻟﺣﺎﺟـــــﺔ ﻟﺗطـــــو ر ﻣـــــﻊ ﻣـــــرور اﻟوﻗـــــت وﺗطـــــور اﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻟﻣﺻـــــرﻓ ﺔ إﻟ ـــــ
ﻣﻘ ـــــﺎﯾ س ﻟﻠﺟـــــودة ﺗ ـــــﺗﻼءم وطﺑ ﻌـــــﺔ اﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻟﺟدﯾ ـــــدة ﻋﺑ ـــــر أ ﻌـــــﺎد ﺗراﻋـــــﻲ ﺗﻠ ـــــك اﻟطﺑ ﻌـــــﺔ، وﺗﺗﻣﯾ ـــــز ﻣﻘـــــﺎﯾ س 
ﺟـــــــودة اﻟﺧدﻣـــــــﺔ  اﻻﻟﻛﺗروﻧ  ـــــــﺔ اﻟﻣﺻـــــــرﻓ ﺔ ﺑدرﺟـــــــﺔ  ﺑﯾ ـــــــرة ﻣـــــــن اﻟﺗﺣدﯾـــــــد، إذ أﻧﻬـ ــــــﺎ ﺗﺿـــــــﻊ ﻣﻘ ـــــــﺎﯾ س ﻣﺗ ﺎﯾﻧـــــــﺔ 
ف ﻓ ــــﻲ طﺑ ﻌــــﺔ اﻟوﺳــــﺎﺋ  اﻟﻣﺗﻌــــددة اﻟﺗ ــــﻲ ﺗﻘ ــــدم ﻋﺑرﻫــــﺎ ﻟﻠوﺳــــﺎﺋ  اﻻﻟﻛﺗروﻧ  ــــﺔ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔ ــــﺔ، ﺣﯾــــث ﺗراﻋــــﻲ اﻻﺧــــﺗﻼ
اﻟﺧــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ  ــــﺔ اﻟﻣﺻــــرﻓ ﺔ ﻣﻣــــﺎ  ﻘ ــــود إﻟــــﻰ ﻧﺗــــﺎﺋﺞ أﻛﺛ ــــر دﻗــــﺔ وﺗﺣدﯾ ــــدا ﺑﺧﺻــــوص اﻟوﺳــــ   اﻟ ــ ــذ  ﯾــــﺗم 
  .(2)ﻗ ﺎس ﺟودﺗﻪ
  ﺗﻌر ﻒ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: أوﻻ
ﺗروﻧ ـــــﺔ، ﻓﻣـــــﻧﻬم ﻣـــــن ﯾﺗ ـــــﺎﯾن اﻟ ـــــﺎﺣﺛون ﻓـــــﻲ ﺗﻧـــــﺎول ﻣﻔﻬـــــوم ﺷـــــﺎﻣﻞ ﻟﺟـــــودة اﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻟﻣﺻـــــرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛ
أﺷـ ــــﺎر ﺻـــــراﺣﺔ ﻓـــــﻲ ﺗﻌر ﻔ ـــــﻪ ﻟﺟـــــودة اﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻟﻣﺻـــــرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ  ـــــﺔ إﻟـــــﻰ ﺧﺻـــــﺎﺋص اﻟﻣوﻗ ـــــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧـــــﻲ 
ﻟﻠﺑﻧـــــــك ﺑوﺻـــــــﻔﻪ ﺑوا ـــــــﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣـــــــﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧـــــــﻲ اﻷﺳﺎﺳـــــــﻲ ﻟ ـــــــﻪ واﻟـــــــذ  ﻣـــــــن ﺧﻼﻟـــــــﻪ  ﺳـــــــﺗط ﻊ اﻟﻌﻣﯾـــــــﻞ إﺟـــــــراء 
  (3) .اﻟﻌﻣﻠ ﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻟﺗﻲ ﯾرﻏب ﺑﻬﺎ
ﺗوﻗﻌـــــﻪ اﻟﻌﻣـــــﻼء ﻣـــــن اﻟﺧدﻣـــــﺔ اﻟﻣﺻـــــرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــــﺔ وﻣـــــﻧﻬم ﻣـــــن ﻋرﻓﻬـــــﺎ ﻋﻠـــــﻰ أﺳـــــﺎس ﻣﻼءﻣـ ــــﺔ ﻣـــــﺎ ﯾ
اﻟﻣﻘدﻣــــــﺔ إﻟــــــﯾﻬم، ﻣــــــﻊ إدراﻛﻬــــــم اﻟﻔﻌﻠــــــﻲ ﻟﻠﻣﻧﻔﻌــــــﺔ اﻟﺗ ــــــﻲ  ﺣﺻــــــﻠون ﻋﻠﯾﻬــــــﺎ ﻧﺗﯾﺟــــــﺔ ﺣﺻــــــوﻟﻬم ﻋﻠــــــﻰ اﻟﺧدﻣــــــﺔ 
                                                          
  .95ﻣﺣﻣود ﺣﺳﯾن اﻟواد ،  ﻼل ﻣﺣﻣود اﻟواد ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  (1)
ﷴ ﺷــــــرف اﻟــــــدﯾن اﻟطﯾــــــب، ﺗﻘــــــو م ﺟــــــودة اﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــــﺔ اﻟﻣﺻــــــرﻓ ﺔ ﺑواﺳــــــطﺔ اﻟﻣﺻــــــﺎرف اﻟﺗﺟﺎر ــــــﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠــــــﺔ ﻓــــــﻲ    (2)
، ﻋـــــدد 6102ان  ﺎﺳــــﺗﺧدام اﻟﻧظر ـــــﺔ اﻟﻣوﺣـــــدة ﻟﻘﺑــــول واﺳــــﺗﺧدام اﻟﺗﻘﻧ ـــــﺔ، ﻣﺟﻠــــﺔ اﻟﻌﻠــــوم اﻻﻗﺗﺻـــــﺎد ﺔ، ﺟﺎﻣﻌــــﺔ اﻟﺳــــودان، اﻟﺳــــود
 .891، ص  71
 .785أﺳﻌد ﺣﻣﺎد أﺑو رﻣﺎن، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص    (3)
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اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــــﺔ، ﻟ ـــــذا ﻓﺎﻟﺧدﻣـــــﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ  ـــــﺔ اﻟﺟﯾـــــدة ﻣـــــن وﺟﻬـــــﺔ ﻧظـــــر اﻟﻌﻣــ ـــﻼء ﻫـــــﻲ اﻟﺗ ـــــﻲ ﺗﺗﻔـــــ  وﺗﺗطـــــﺎﺑ  ﻣـــــﻊ 
  (1) .ﺗوﻗﻌﺎﺗﻬم
  ﺎوﻟت ﻗ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﺻرﻓ ﺔاﻟﻧﻣﺎذج اﻟﺗﻲ ﺗﻧ أﻫم: ﺛﺎﻧ ﺎ
وﻓ ﻣــــــﺎ ﯾﻠـ ــــــﻲ ﻧﺣــــــﺎول ﺗوﺿـــــــ ﺢ أﻫـــــــم اﻟدراﺳـــــــﺎت واﻟ ﺣـــــــوث اﻟﺗـــــــﻲ ﺗﻧﺎوﻟــــــت ﻣوﺿـــــــوع ﺟـــــــودة اﻟﺧـــــــدﻣﺎت 
  : ﻣﺎ ﯾﻠﻲ اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﺻرﻓ ﺔﺧدﻣﺎت اﻟﺟودة ﻗ ﺎس ﻣﻠﺧص ﻷﻫم ﻧﻣﺎذج  (: 3- 2) اﻟﺟدول رﻗم 
  ﺔ اﻟدراﺳﺔﻋﯾﻧ  اﻷ ﻌﺎد اﻟﻣﻌﺗﻣدة  اﻟ ﺎﺣث  اﻟﺳﻧﺔ
اﻟﻣوﺛوﻗ  ـــــــــــــــــــــــــــﺔ، اﻻﺳـــــــــــــــــــــــــــﺗﺟﺎ ﺔ   -  la dna gnaY  4002
 .اﻟﺳر ﻌﺔ
 اﻟ ﻘظﺔ - 
  ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام - 
ﻣﺟﻣوﻋـ ــــﺔ ﻣـــــن اﻟﺑﻧ ـــــوك 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 dna yrawaH  6002
 lla
  اﻻﻣن واﻟﺣﻣﺎ ﺔ
  درﺟﺔ اﻟﺛﻘﺔ
  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام
ﻣوﻗـــــﻊ ﺟﻬـــــﺎز اﻟﺻـــــراف اﻵﻟـــــﻲ 
   ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠز ون 
اﻟﺧــــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــــﺔ 
  اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ
 dna nhoS  8002
  nisidat
 اﻟﺛﻘﺔ - 
 ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ - 
 اﻟوظﺎﺋﻒ –اﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ  - 
 ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام - 
 ﺗﺧﺻ ص اﻻﺗﺻﺎﻻت - 
  ﻣﺣﺗو  اﻟﻣوﻗﻊ - 
اﻟﺧـــــــــــــــدﻣﺎت اﻟﺑﻧ  ـــــــــــــــﺔ 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 اﻟﻣوﺛوﻗ ﺔ  -    la te naK  9002
 اﻟﺑﻠوغ - 
ﻣﺟﻣوﻋــ ــــﺔ ﻣــــــن ﻣواﻗ ــــــﻊ 
                                                          
رﺿــــــﺎ  اﻟﻬﻧــــــداو  ﻋﻣــــــﺎد ﷴ ﻣــــــراد، أﺛــــــر ﺟــــــودة اﻟﺧــــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــــﺔ اﻟﻣﻘدﻣــــــﺔ ﻣــــــن اﻟﺑﻧــــــوك اﻟﺗﺟﺎر ــــــﺔ اﻷردﻧ ــــــﺔ ﻋﻠــــــﻰ   (1)
 . 6102،  34، ﻋدد  2اﻟﻌﻣﻼء، ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻹدار ﺔ، دار اﻟﻣﻧﻬﻞ، ﻣﺟﻠد 
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 ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام - 
  اﻷﻣﺎن/ اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ  - 
  اﻟﺑﻧوك اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 ﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠز ون اﻟ -    nil dna oH  0102
  ﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ - 
  
  ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام اﻟﺣﺎﻣد   0102
  اﻟﺗﺻﻣ م
  اﻟﺳر ﺔ واﻻﻣﺎن
  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 
  ﺗوﻓﯾر اﻟوﻗت
  اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔ
اﻟﺧــــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــــﺔ 
  ﻟﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺑﻧوك
  اﻻﻋﺗﻣﺎد ﺔ اﻟﻌدوان  5102
  اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ
  ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام
  اﻻﺗﺻﺎل
  اﻻﻣﺎن
  واﺟﻬﺔ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
ن اﻟﻣواﻗــــﻊ ﻣﺟﻣوﻋــــﺔ ﻣــــ
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻻردﻧ ﺔ
ﺻــــــــــــــﻼح اﻟــــــــــــــدﯾن   6102
ﻣﻔﺗــــــــــــــــــﺎح ﺳـــــــــــــــــــﻌد 
  اﻟ ﺎﻫﻲ
 ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام - 
 ﺗوﻓﯾر اﻟوﻗت - 
 اﻟﺳر ﺔ - 




  ﻣن إﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻋدة ﻣراﺟﻊ: اﻟﻣﺻدر
  ج ﻗ ﺎﺳﻬﺎوأﻫم ﻧﻣﺎذ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ :اﻟﻣطﻠب اﻟرا ﻊ
ﺗﻌـــد اﻟﺣ وﻣـــﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــﺔ أﺣـــد أﻫـــم اﻹﺻـــﻼﺣﺎت اﻹدار ـــﺔ وﺗطـــو ر ﻋﻣﻠ ـــﺎت اﻟﻘطـــﺎع اﻟﻌـــﺎم، ﺳـــﻌ ﺎ ﻣـــن 
  .اﻟﺣ وﻣﺎت ﻟﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻛﻔﺎءة اﻹدار ﺔ وﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗو  اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﺟﻣﻬور اﻟﻣواطﻧﯾن
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  ﺗﻌر ﻒ ﺟودة ﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: أوﻻ
ﻣ ـــﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ ﻣـــد  ﺿـــﻣﺎن أن ﺗﻛـــون ﻫــذﻩ اﻟﺧـــدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣـــﺔ ﺗﻠﺑـــﻲ وﻧﻘﺻــد ﺑﺟـــودة اﻟﺧـــدﻣﺎت اﻟﺣ و  
اﺣﺗ ﺎﺟﺎت وﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن ، وﻷﺟﻞ ﺗطو ر وﺗﻧﻔﯾذ اﻟﺧـدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ اﻟﺣ وﻣ ـﺔ   ﻔـﺎءة وﻓﻌﺎﻟ ـﺔ، ﯾﺗطﻠـب 
ذﻟك أن ﯾﺗم ﺗﺻﻣ ﻣﻬﺎ  ﺣﯾث ﺗﺗﻧﺎﺳب ﻣﻊ اﺣﺗ ﺎﺟﺎت وﺗوﻗﻌﺎت اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﯾن ﻟﻬﺎ، ﺣﯾث أن ﻓﻬم ﺗﺻور اﻟﻣﺳـﺗﺧدم 
ﻲ ﻟﻠﺧـــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـــﺔ  ﺳـــﺎﻋد اﻹدارة وﺻـــﺎﻧﻌﻲ اﻟﻘـــرار ﻓـــﻲ إدراك اﻹﻣ ﺎﻧـــﺎت اﻟﺣﻘ ﻘ ـــﺔ ﻟﻠﻧظـــﺎم وﻧﻘـــﺎ  اﻟﻧﻬـــﺎﺋ
  (1) .اﻟﺿﻌﻒ اﻟﺗﻲ  ﺣﺗو ﻬﺎ
ﺣﯾث  ﻌﺗﺑر ﺗﻘﯾ م ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺣ وﻣ ـﺔ ﺧطـوة ﻣﻬﻣـﺔ ﻟﻣﻌرﻓـﺔ ﻣـد  ﻗـدرة اﻟﺣ وﻣـﺎت ﻋﻠـﻰ 
  (2) .داﺋﻬﺎآﻩ اﻟﺣ وﻣﺎت ﻓﻲ ﺗطو ر وﺗﻔﻌﯾﻞ و ﻌ س ﻣد  ﻧﺟﺎح أو ﻓﺷﻞ ﻫذ ،اﻻﻧﺗرﻧت ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت ﻋﺑر
  ﻗ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻧﻣﺎذجأﻫم : ﺛﺎﻧ ﺎ
  :ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ ﻫذﻩ اﻟﻧﻣﺎذج   ﻣ ن ﺗﻠﺧ ص أﻫمو 
  ﻗ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻧﻣﺎذجﻫم ﻣﻠﺧص ﻷ(:  4-2) ﺟدول رﻗم 
  ﺔﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳ  اﻷ ﻌﺎد اﻟﻣﻌﺗﻣدة  اﻟ ﺎﺣث  اﻟﺳﻧﺔ
ﺟــــوﻫر اﻟﺧدﻣــــﺔ، اﻟﺧــــدﻣﺎت اﻟداﻋﻣــــﺔ،  la te leiR naV  1002
  واﺟﻬﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدم
  ﺑوا ﺎت اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟطﺑ ﺔ
 udaM.N naitsirhC  3002
 atpmussA dna
  udaM.A
اﻟﺧﺻوﺻـــــــــ ﺔ، اﻟﺗﻛﺎﻣـــــــــﻞ، اﻟﺗواﺟـــــــــد، 
اﻟﻣﺻــداﻗ ﺔ، اﻟﺛﻘــﺔ واﻷﻣــﺎن، اﻟﺗﻔﺎﻋــﻞ، 
  اﻟﺳرﻋﺔ، اﻟدﻗﺔ
  اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺣ وﻣ ﺔ
  اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻟدﻗﺔ، اﻟﺗوﻗﯾت، اﻻﻧﺿ ﺎ ، اﻟﺗﻛﺎﻣﻞا  la te gnowtapipgnaW  5002
 dna araneK aysoV  6002
  nossanoj kirotap
اﻟﻛﻔـــﺎءة، إﺗﻣـــﺎم اﻟﻌﻣـــﻞ، ﻗ ـــدرة اﻟﻧظـــﺎم، 
اﻟﺧﺻوﺻـــ ﺔ، اﻟﺛﻘــــﺔ واﻷﻣـــﺎن، ﺳـــرﻋﺔ 
  اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ، اﻻﺗﺻﺎل
  .اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺣ وﻣ ﺔ
اﻟوﺻـــول اﻟﻣﻌﻠوﻣـــﺎت اﻟﻌﺎﻣـــﺔ، ﺳـــﻬوﻟﺔ   ﻧورة ﺑﻧت ﻧﺎﺻر اﻟﻬزاﻧﻲ  8002
ﻋﻠـــﻰ اﻟﻌﻣـــﻞ، ﻣﺳـــؤوﻟ ﺔ  ة اﻟﻣوﻗـــﻊوﻗــدر 
ﻣواﻗـــــــﻊ اﻟـــــــوزارات اﻟﺣ وﻣ ـــــــﺔ 
                                                          
ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر  -ﻗطﺎع ﻏزة –أﺣﻣد ﺳﻣ ﺢ ﻣﺻطﻔﻰ ﺣﻣﺎد، ﺗﻘﯾ م ﻣد  ﻧﺟﺎح اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟوزارة اﻟﺗر  ﺔ واﻟﺗﻌﻠ م   (1)
  .3، ص 3102اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣ ﺔ ﻏزة، ﻓﻠﺳطﯾن، 
  .29رة ﺑﻧت ﻧﺎﺻر اﻟﻬزاﻧﻲ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ﺑﺗﺻرف، ص ﻧو  (2)
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اﻟﻣوﻗــــ ـــــﻊ، ﻣﺣﺗـــــــــو  اﻟﻣوﻗـــــ ــــﻊ، ﺟـــــــــودة 
  اﻟﺧدﻣﺎت، ﺑﻧﺎء وﺷ ﻞ اﻟﻣوﻗﻊ
  اﻟﺳﻌود ﺔ
ﺟـــــــودة اﻟﻣﻌﻠوﻣـــــــﺎت، ﺟـــــــودة اﻟﻧظـ ــــــﺎم،   oail dna gnaW  8002
ﺟـــــودة اﻟﺧـــــدﻣﺎت، رﺿـــــﺎ اﻟﻣﺳـــــﺗﺧدم، 
  ﺔﺳﺻﺎﻓﻲ اﻟﻔواﺋد اﻟﻣﻠﻣوﺳﺔ واﻟﻣﺣﺳو 
  اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ﺔ
  la te yuS  9002
  
  
ﺗﺻــــــــــــــــﻣ م اﻟﻣوﻗـــــــــــــــــﻊ، اﻟﻣوﺛوﻗ ـــــــــــــــــﺔ، 
  اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ، اﻟﺗﺧﺻ ص
ﺑوا ــــﺎت اﻟﺧــــدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ــــﺔ 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 imodapap lauqvog-e  9002
  saztnem dna
اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ ـــــــــ ــــﺔ، اﻟﻣوﺛوﻗ ــــــــــــــﺔ، ﻣﺣﺗــــــــــــــو  
  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، دﻋم اﻟﻣواطن
ﺑوا ــــﺎت اﻟﺧــــدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ــــﺔ 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
ﻗ ـــــــــــــــــﺔ، ، اﻟﻣوﺛو اﻟﻣوﻗـــــــــــــــــﻊ ﺗﺻــــــــــــــــﻣ م  la te iznelA  0102
اﻻﺳــــــﺗﺟﺎ ﺔ، اﻷﻣﺎﻧــــــﺔ، اﻟﺧﺻوﺻــــــ ﺔ، 
اﻟﺗﺧﺻــــــــ ص، اﻟﻣﻌﻠوﻣــــــــﺎت، ﺳــــــــﻬوﻟﺔ 
  اﻻﺳﺗﺧدام
ﺑوا ــــﺎت اﻟﺧــــدﻣﺎت اﻟﺣ وﻣ ــــﺔ 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 p ainex lauqvoG-e  2102
  m.sirogerG dna
اﻟﻣوﺛوﻗ ـــــــﺔ، دﻋـــــــم اﻟﻣـــــــواطن ﺳـــــــﻬوﻟﺔ 
اﻻﺳــــــــــــــــــﺗﺧدام، ﺣﺟــــــــــــــــــم ووﺿــــــــــــــــــوح 
  اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، وظﺎﺋﻒ اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔ
  ﻣواﻗﻊ اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
ﺟــــــودة اﻟﻣﻌﻠوﻣــــــﺎت، ﺟــــــودة اﻟﺧدﻣــــــﺔ،   neiH hnaM neyigN  4102
  ﺟودة اﻟﻧظﺎم
  اﻟﻣواﻗﻊ اﻟﺣ وﻣ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
ﻣر ـــز اﻟﻣﻠـــك ﻋﺑـــد ﷲ اﻟﺛ ـــﺎﻧﻲ   6102
ﺟـــــــــــﺎﺋزة اﻟﺧدﻣـــــــــــﺔ )ﻟﻠﺗﻣﯾﯾـــــــــــز 
-6102( اﻟﺣ وﻣ ــﺔ اﻟﻣﺗﻣﯾــزة
اﻟﻣﻣﻠﻛــــــــــــــﺔ اﻟﻌر  ــــــــــــــﺔ  7102
  اﻟﺳﻌود ﺔ
  
اﻟﺧدﻣـــﺔ اﻟﻣﻘدﻣـــﺔ، ﻧظـــﺎم اﻟﺗﻌﺎﻣـــﻞ ﻣـــﻊ 
ﺗﺻـــــــﺎل ﺻـــــــوت ﻣﻠﺗﻘـــــــﻰ اﻟﺧدﻣـــــــﺔ، اﻻ
واﻟﺗواﺻـﻞ ﻣـﻊ ﻣﺗﻠﻘـﻲ اﻟﺧدﻣـﺔ، اﻟﻧﺗـﺎﺋﺞ 
  .اﻟﻣﺣﺻﻠﺔ
 وﻣ  ـــــــــــــــــــــــﺔ ﺣاﻟﺧـــــــــــــــــــــــدﻣﺎت اﻟ
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺳﻌود ﺔ
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ﺣ وﻣــــــــﺔ اﻹﻣــــــــﺎرات اﻟﻌر   ــــــــﺔ   7102
اﻟﻣﺗﺣــــــــــدة، ﺟـــــــــــﺎﺋزة اﻟﺗﻣﯾﯾــــــــــز 
  اﻟﺣ وﻣﻲ
اﻻﻋﺗﻣﺎد  ـــــﺔ، اﻻﺳـــــﺗﺟﺎ ﺔ، اﻟﻣوﺛوﻗ  ـــــﺔ، 
  اﻟﻌﻧﺎ ﺔ واﻻﻫﺗﻣﺎم، اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺧﺎرﺟ ﺔ
  اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻹﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻋدة ﻣراﺟﻊﻣن إﻋداد اﻟ :اﻟﻣﺻدر 
  اﻟﺟﯾدة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔوﺗﻘد م  ﺗﺻﻣ م ﻣﺣددات: اﻟﻣ ﺣث اﻟﺛﺎﻟث
ن ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﺻﻣ م وﺗﻘد م ﺧدﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺎ  ﺣﺗم ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻹﻟﻣﺎم  ﻌدة ﺟواﻧب ﻣن أﺟﻞ اﻟﺣﺻول إ - 
ﺎﺋن واﻟﺗﺻد  ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﯾن، ﻓﻲ اﻵداء ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣﻘﯾ  وﺗﻠﺑ ﺔ ﺣﺎﺟﺎت اﻟز ﻋﺎﻟ ﺔ ﻋﻠﻰ ﺧدﻣﺎت ﻓﻌﺎﻟﺔ وذات  ﻔﺎءة 
  .وﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﻧذ ر أﻫم اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﻲ ﯾﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣراﻋﺎﺗﻬﺎ ﻟﺗﺻﻣ م ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
  ﺗﺣدﯾد أﻫداف اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻻول
 ﺄﺗﻲ  ﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔﺗﻌﺗﺑر ﻣرﺣﻠﺔ ﺗﺣدﯾد اﻷﻫداف ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ أﻫم ﻣرﺣﻠﺔ وذﻟك أن ﺗﺻﻣ م اﻟ
  .ﻫداف اﻟﻣﺣددة ﻣن طرف اﻟﻣؤﺳﺳﺔاﻷﻟﺗﺟﺳﯾد   ﻣﺣﺎوﻟﺔ
وﺗﺗﻌدد اﻷﻫداف وﺗﺧﺗﻠﻒ ﺣﺳب طﺑ ﻌﺔ ﻧﺷﺎ  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ، وﻟﻛن ﻏﺎﻟ ﺎ ﻣﺎ ﺗﺗﻣﺣور ﺟﻣ ﻌﻬﺎ ﺣول اﻷﻫداف 
  :اﻟﺗﺎﻟ ﺔ
وذﻟك ﻷن ﻣواﻗﻊ اﻷﻧﺗرﻧﯾت  اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ،ز ﺎدة ﻋدد اﻟﻌﻣﻼء وﺣﺟم اﻟﻣﺑ ﻌﺎت ﻣن ﺧﻼل  -1
  . )1(ﺗﺢ أﺳواق ﺟدﯾدة ﻣﺣﻠ ﺔ ودوﻟ ﺔ  ﺻورة ﺗﻠﻘﺎﺋ ﺔ طﺑ ﻌﺗﻬﺎ اﻹﻧﺗـﺷﺎر ﺔ ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﻓ
  .)2(ﻋﻠﻰ اﻹﺣﺗﻔﺎ   ﻌﻣﻼﺋﻬﺎ و ﺳب ﻋﻣﻼء ﺟدد  اﻟﻣؤﺳﺳﺎتاﻟﺗﻘرب واﻟوﺻول إﻟﻰ اﻟﻌﻣﻼء، وز ﺎدة ﻗدرة  -2
 .)3(اﻟﺗﺧﻠص ﻣن ﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟوﺳطﺎء ، وﺗﻘﺻﯾر ﻗﻧوات اﻟﺗوز ﻊ وﺻوﻻ ﻟﻠﻣﺳﺗﻬﻠك اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ   -3
اﻟﻌﻣﻼء، ﺣﯾث ﯾﺗم اﻟﺗراﺳﻞ واﻟﺗواﺻﻞ ﻋن طر   ﺻﻔﺣﺎت اﻟﻣوﻗﻊ ﺗﻘﻠﯾﻞ ﻧﻔﻘﺎت اﻹﺗﺻﺎل وﺗﻠﺑ ﺔ ﺧدﻣﺎت  -4
  .أو ﻋن طر   اﻟﺑر د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، وﺗوﻓﯾر اﻟوﻗت واﻟﻣﺎل
ﺑﻧﺎء ﺻورة وﻫو ﺔ ﺣدﯾﺛﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ، ﺧﺻوﺻﺎ أﻧﻪ  ﺎت ﻣن اﻟطﺑ ﻌﻲ ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﺣﺎﻟﻲ ﺗواﺟد اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  -5
  .ﻋﻠﻰ اﻟو ب ﻣن ﺧﻼل ﺻﻔﺣﺎت ﻣواﻗﻌﻬﺎ
  . اﻟﺦ.....واﻟﺗﻐﻠب ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾنﻣواﺟﻬﺔ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﺷدﯾدة  -6
ﯾﺟب  ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔوﻣﺎ ﯾﺟب ذ رﻩ ﻫﻧﺎ، أﻧﻪ ﻣﻬﻣﺎ  ﺎﻧت اﻷﻫداف اﻟﻣوﺿوﻋﺔ واﻟﻣﺣددة ﻣن وراء 
 .أن ﺗﻌﻣﻞ ﺟﻣ ﻌﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻬدف اﻟﻌﺎم ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
 
                                                          
  .34رﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص ﻣ رم ﺑدو ، اﻟ  )1(
  .76، ص 3002رؤ ﺔ ﺗﺳو ﻘ ﺔ،ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﻧﺎة اﻟﺳو س،ﻣﺻر، اﻟﻣرﺷد ﻟﻠﻣدﯾر اﻟﻌﺻر  –ﻧﻬﻠﺔ أﺣﻣد ﻗﻧدﯾﻞ، اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  .)2(
  .76اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  )3(
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  ﺗﺣدﯾد ودراﺳﺔ اﻟز ﺎﺋن اﻟﻣﺳﺗﻬدﻓﯾن ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
وﻣﺳﺗو  ﺗﻘﺑﻠﻪ وﺗﻔﺎﻋﻠﻪ ﻣﻊ  ﻋﺑر اﻷﻧﺗرﻧﯾت اﻟز ون ﻣن اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﻲ ﺗؤﺛر ﻓﻲ ﺳﻠوك ﻫﻧﺎك ﻣﺟﻣوﻋﺔ   
اﺳﺗﺧداﻣﻪ  ﻟﻬذﻩ ؤﺛر ﻓﻲ ﻗرارات اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ وﻣد  ﻗدرﺗﻪ ﻋﻠﻰ اﻹﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ ، ﻣﻣﺎ ﯾ
  :ﻧذ ر ﻣﺎﯾﻠﻲ وﻣن ﺑﯾن ﻫذﻩ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺧدﻣﺎت،
  :وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ :ز ون اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲاﻟاﻟﺻﻔﺎت واﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﺷﺧﺻ ﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺗﻣﺗﻊ ﺑﻬﺎ  :أوﻻ
اﻹﻗ ﺎل ﻋﻠﻰ اﻟﺷراء ﻋﺑر اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و  ﺧﺗﻠﻒﺗ ﺣﯾث :اﻟﺟﻧس - 1
اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎﺧﺗﻼف ﺟﻧس اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك، ﻓﻧﺳ ﺔ ﻣﻣﺎرﺳﺔ اﻟرﺟﺎل ﻟﻌﻣﻠ ﺎت اﻟﺷراء اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺗﻔوق ﻧﺳ ﺔ  اﻟﻧﺳﺎء 
وﻓ  ﺗﺷﯾر إﻟ ﻪ اﻟدراﺳﺎت واﻟ ﺣوث اﻟﺗﻲ أﺟراﻫﺎ اﻟ ﺎﺣﺛون  ﻟك ﻋﻠﻰذاﻟﻠواﺗﻲ  ﻣﺎرﺳن اﻟﺷراء ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧﯾت،و 
إذ أﺷﺎر ﻫذا   eugolaiD rebyCﻣر زوﻣراﻛز  ﺣث  ﺛﯾرة، وﻣن ﺑﯾن ﺗﻠك اﻟدراﺳﺎت اﻹﺳﺗطﻼع اﻟذ  أﺟراﻩ 
وﻫذا اﻟﺗدﻧﻲ  ، )1(اﻹﺳﺗطﻼع إﻟﻰ اﻟﺗدﻧﻲ اﻟﻣﻠﺣو  ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام اﻟﻧﺳﺎء ﻵﻟ ﺔ اﻟﺷراء اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻗ ﺎﺳﺎ  ﺎﻟرﺟﺎل
أن اﻟﻧﺳﺎء ﻻ ﯾﺛﻘن  ﺛﯾر ﻓﻲ اﻟﺷ  ﺔ ﻣن ﺣﯾث اﻟﺑ ﺎﻧﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، و ذا رﻏ ﺔ أﻏﻠب اﻟﻧﺳﺎء ﻓﻲ راﺟﻊ إﻟﻰ 
ﻣﻘﺎﺑﻠﺔ اﻟﺗﺎﺟر  ﺻورة ﺷﺧﺻ ﺔ ﻣن أﺟﻞ طرح  ﻌض اﻹﺳﺗﻔﺳﺎرات واﻷﺳﺋﻠﺔ اﻟﺷﺧﺻ ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌﻠ   ﺎﻟﻣﻧﺗوج، 
اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺟذب  ﻟذﻟك ﯾﺟب ﻣراﻋﺎة ﻫذا اﻟﺟﺎﻧب ﻓﻲ ﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ وﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺗوﻓﯾر ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺔ ﻋﺑرﻩ ﻟﺗﺗﻣ ن
  .)2(ﻫذﻩ اﻟﻔﺋﺔ ﻣن اﻟز ﺎﺋن ﺧﺻوﺻﺎ إذا  ﺎﻧت ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ ﻣﺗﻌﻠﻘﺔ  ﺎﻟﻧﺳﺎء
ﯾﻠﻌب اﻟﻣﺳﺗو  اﻟﺗﻌﻠ ﻣﻲ واﻟﺛﻘﺎﻓﻲ دورا  ﺑﯾرا ﻓﻲ ﻧﺳ ﺔ اﻟز ﺎﺋن ﻋﺑر اﻟﻣواﻗﻊ  :اﻟﻣﺳﺗو  اﻟﺗﻌﻠ ﻣﻲ واﻟﺛﻘﺎﻓﻲ - 2 
 ﻟﻠﺧدﻣﺎتدام اﻟز ون اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ﺧﺻوﺻﺎ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﺣﺎﺳوب واﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر واﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ ﺣﯾث أن درﺟﺔ اﺳﺗﺧ
  .اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﺗﻌﻠ   ﺎﻟدرﺟﺔ اﻷوﻟﻰ  ﻣﻌرﻓﺗﻪ ﺑﺗﻘﻧ ﺎت اﺳﺗﺧدام اﻟﻛﻣﺑﯾوﺗر واﻟﺣﺎﺳوب
، إذ اﻹﺳﺗﺧدام واﻹﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﯾﻠﻌب اﻟﻌﻣر دورا أﺳﺎﺳ ﺎ ﻓﻲ اﻟﺗﺄﺛﯾر ﻋﻠﻰ  :اﻟﻌﻣر - 3
ﻠ ﺎت اﻟﺷراء وﺟﻣﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول  ﻼﺣ  أن  ﻌض اﻟﻔﺋﺎت اﻟﻌﻣر ﺔ ﺗﻔﺿﻞ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻷﻧﺗرﻧﯾت وٕاﺟراء ﻋﻣ
ﻓﻣﺛﻼ ﻓﺋﺔ اﻟﺷ ﺎب اﻟذﯾن ﯾﺗﻣﺗﻌون  ﺣب اﻹطﻼع  اﻟﻣﻧﺗوج ﻋﺑر اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ،ﻋﻠﻰ ﻏرار ﻓﺋﺔ أﺧر ،
واﻹﺳﺗﻛﺷﺎف وﻟدﯾﻬم روح اﻟﻣﻐﺎﻣرة، ﺗﺳﺗﻬو ﻬم ﻋﻣﻠ ﺔ اﻟﺷراء ﻋﺑر اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ ﻋ س   ﺎر اﻟﺳن 
أن ﻧﺣدد أوﻻ ﻧوﻋ ﺔ ﻋﻠﻰ وﻣن ﻫﻧﺎ ﯾﻧ ﻐﻲ .وﻻ  ﻣﯾﻠون إﻟﻰ اﻟﻣﺧﺎطرةاﻟذﯾن ﻻ ﯾﺛﻘون  ﺛﯾرا ﻓﻲ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ 
ﺗﻘد م ﺧدﻣﺎﺗﻧﺎ ﻬدف أن ﻧﺟذ ﻪ ، و ذا اﻟﻔﺋﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﻧﺗﻣﻲ إﻟﯾﻬﺎ، وأن ﻧراﻋﻲ ﻓﻲ ﻧﺳﺗوطﺑ ﻌﺔ اﻟز ون اﻟذ  
ﻣﻌﻪ، ﺳﻧﺣدد  ﻧﺗﻌﺎﻣﻞاﻟز ون اﻟذ   ﺧﺻﺎﺋصﻣﻌرﻓﺔ  ﺗﺣدﯾد و ﺣﺎﺟﺎت ﻫذا اﻟز ون، ﻓﻣن ﺧﻼل اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
اﻟﺗﻲ ﻧﺳﺗﺧدﻣﻬﺎ وﻧوﻋ ﺔ اﻟﺗﺻﻣ م وواﺟﻬﺎت اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ وﺷ ﻞ اﻟوﺻﻼت وطﺑ ﻌﺔ اﻷﻟوان واﻟﺻور  ﻣﺳﺗو ﺎت اﻟﻠﻐﺔ
  . )3(اﻟﺦ.....وﻧوﻋ ﺔ أﺳﻠوب اﻟﻛﺗﺎ ﺔ واﻟﺧ 
                                                          
  .611، ص 0002وﻧﻲ ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻘدس ﻟﻠط ﺎﻋﺔ،اﻻردن،ﯾوﺳﻒ أﺑو ﻓﺎرة، اﻟﺗﺳو   اﻻﻟﻛﺗر   )1(
  .711، ص ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ     )2(
  .012، ﺑﺗﺻرف، ص 9991ﺑﻬﺎء ﺷﺎﻫﯾن، اﻻﻧﺗرﻧﯾت واﻟﻌوﻟﻣﺔ، ﻋﺎﻟم اﻟﻛﺗب،ﻣﺻر،  )3(
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  )1( : ﻌض اﻷﺳﺋﻠﺔ ﻧﻔﺳﻬﺎطرح ﻋﻠﻰ ﺗأن  ﻬﺎﯾﺟب ﻋﻠﯾ اﻹﻟﻛﺗروﻧﯾﯾن ﻬﺎز ﺎﺋﻧاﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺣدد ﺗوﻟﻛﻲ 
  ﻣن  ﺣﺗﻣﻞ أن   ون ﻋﻣﻼؤﻧﺎ؟ -1
  .  ؟ﻣﺎ ﺳﻣﺎﺗﻬم وﺧﺻﺎﺋﺻﻬم  -2
  ﻣﺎ ﻫﻲ ﺧﻠﻔ ﺎﺗﻬم اﻟﺛﻘﺎﻓ ﺔ وﻣﺳﺗو ﺎﺗﻬم اﻹﺟﺗﻣﺎﻋ ﺔ واﻟﺗﻌﻠ ﻣ ﺔ؟ -3
  اﻟﺦ؟.....ﻣﺎ ﻫو ﺟﻧﺳﻬم وﺳﻧﻬم -4
و ﻌد ﺟﻣﻊ  ﻞ ﻫذﻩ اﻟﺑ ﺎﻧﺎت ﻧﺑدأ ﺑدراﺳﺔ و ﺗﺣﻠﯾﻞ ﺣﺎﺟﺗﻬم ورﻏ ﺎﺗﻬم وأذواﻗﻬم واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ إﺷ ﺎع ﻫذﻩ  - 
ﻛون  ﻞ ﺗﯾن، ﻟذﻟك ﯾﺟب أن اﻟﺣﺎﺟﺎت واﻟرﻏ ﺎت واﻷذواق  ﺻورة ﺗﻔوق اﻟﺻورة اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳ
، ﻷن ﻋدم اﻟﺗﻔ ﯾر ﻓ ﻣﺎ ﯾرﻏب ﻓ ﻪ )2(ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻟﻌﻣﯾﻞ ﺎﺗم ﺗﺻﻣ ﻣﻬو  ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ  ﺔﻣﺗﻌﻠﻘ ﺧدﻣﺎﺗﻧﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
  . )3(اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺣﻘﻞ اﻻﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻌﻣﯾﻞ أو اﻟزاﺋر ﺳ  ون ﻟﻪ ﻋواﻗب وﺧ ﻣﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗﻘﺑﻞ 
أن ﻧﺿﻊ ﻣﺻﻠﺣﺔ اﻟز ﺎﺋن أوﻻ، ﻷن اﻟز ﺎﺋن ﺳوف  ﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻧد ﺗﻘد م ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ا ﻣﺎ ﯾﺟب  - 
ﻧﺳﻰ ﺗأن ﻻ  ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ن، أ ﺿﺎ ﯾﺟبﯾ  وﻧون ﻣواﻟﯾن ﻟﻣﻧﺗﺞ ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﺎ إذا أﺷﻌرﺗﻬم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﺄﻧﻬم ﻣﻬﻣ
ر ز ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻘداﻣﻰ أ  اﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟﺳوق اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ ووﺿﻌﻬم ﻓﻲ اﻟﻣﻘدﻣﺔ  ﺎﻟﻣﺣﺎﻓظﺔ ﻋﻠﯾﻬم ﻓﻲ ﺗوأن 
د  و إدﺧﺎﻟﻬم إﻟﻰ ﻣ ﺎدﯾن اﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ﻷن ﺗﻛﻠﻔﺔ اﻹﺣﺗﻔﺎ   ﺎﻟﻌﻣﻼء أﻗﻞ   ﺛﯾر ﻣن ﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﺳوق اﻟﺗﻘﻠﯾ
إﻛﺗﺳﺎب ﻋﻣﻼء ﺟدد، ﻓﺎﻟﻌﻣﻼء اﻟذﯾن ﻟدﯾﻬم درا ﺔ ﺳﺎ ﻘﺔ  ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻧوﻋ ﺔ ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ  ﺣﺗﻣﻞ أن ﯾﻧﻔﻘوا أﻛﺛر ﻣن 
ﺎﻟﻬم  ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻣﺣﺎوﻟﺔ  ﺳب اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺟدد أو اﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣﺣﺗﻣﻠﯾن، ﻟذﻟك ﯾﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋدم إﻫﻣ
  .ﻋﻣﻼء ﺟدد ﻋﺑر اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
  ﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔا ﯾن ﻓﻲ ﻣﺟﺎلدراﺳﺔ وﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺳوق و اﻟﻣﻧﺎﻓﺳ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
إن اﻟﺳوق اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻫﻲ ﺳﺎﺣﺔ ﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﺷدﯾدة ، إن ﻟم ﻧﻘﻞ ﺻراﻋﺎ ﺷرﺳﺎ ﺑﯾن ﻣﺣﺗرﻓﯾن ﯾﺗﻘﻧون ﻗواﻧﯾن  -
ﻘدم ء ﻟﻸﻗو  واﻷﺟدر، وﻋﻠ ﻪ ﻓﺈن ﻫذا اﻟوﺿﻊ ﯾﺗطﻠب ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗاﻟﺳوق، و ﺗﻔﻬﻣون ﻣﻘوﻟﺔ اﻟ ﻘﺎ
 ﻣﺎ ﯾﺟدر  .)4(أن ﺗﺟد ﻟﻧﻔﺳﻬﺎ أﺳﺎﻟﯾب ﺗﻘﻧ ﺔ وﺗﺳو ﻘ ﺔ ﻣﻘﻧﻌﺔ ﻟﺟذب اﻟﻌﻣﻼء وﺿﻣﺎن وﻻﺋﻬم ﺧدﻣﺎت إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
  .اﻟﻘطﺎعﺑﻬﺎ  إﺟراء دراﺳﺔ وﺗﺣﻠﯾﻞ ﺷﺎﻣﻞ ﻟﺟﻣ ﻊ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ ﻓﻲ ﻧﻔس 
                                                          
، ص  3002، اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌ ﺔ ، ﻣﺻر ، - اﻟﻣﻔﺎﻫ م اﻟﺗﺟﺎرب، اﻟﺗﺣد ﺎت–طﺎرق ﻋﺑد اﻟﻌﺎل ﺣﻣﺎد ، اﻟﺗﺟﺎرة اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ   )1(
  .895
ﻓراﻧك ﻓﯾور، إﻧﺷﺎء ﻣﺷروع ﺗﺟﺎر  ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧﯾت، ﺗرﺟﻣﺔ ﺗﯾب ﺗوب ﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻌر ب واﻟﺗرﺟﻣﺔ، ﺷﻌ ﺔ اﻟﻌﻠوم اﻹﻗﺗﺻﺎد ﺔ،   )2(
  .851،ﺑﺗﺻرف، ص 3002دار اﻟﻔﺎروق ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز ﻊ، ﻣﺻر، 
  .75ﻧﻬﻠﺔ أﺣﻣد ﻗﻧدﯾﻞ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ،ﺑﺗﺻرف، ص  )3(
  .832ﻼق، ااﻷﻋﻣﺎل اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ﺑﺗﺻرف، ص ﺳﻌد ﻏﺎﻟب  ﺎﺳﯾن،  ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌ  )4(
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  ﻧ ﺔ ﺳوق ﻹﻟﻛﺗرو اﻟدراﺳﺔ وﺗﺣﻠﯾﻞ  :اوﻻ 
وﺗﺧﺗﻠﻒ أﺳﺎﻟﯾب اﻟﺳوق اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﺟواﻧب ﻣﻘﺎرﻧﺔ  ﺄﺳﺎﻟﯾب اﻟﺳوق اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ، وﻹﯾﺟﺎد وﺗﺑﻧﻲ 
اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ﯾﺗوﺟب ﻋﻠﯾﻧﺎ أن ﻧدرس ﻫذﻩ اﻟﺳوق  و ﺗﻘد مأﺳﺎﻟﯾب وطرق  ﻣ ن اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻓﻲ ﺗﺻﻣ م 
  :وﻧﺣﺎول إزاﻟﺔ اﻟﻐﻣوض ﻋﻧﻬﺎ ﻣن ﻋدة ﺟواﻧب أﻫﻣﻬﺎ
  اﻟﺳوق اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟذ   ﻌﺗﺑر  ﻣﺛﺎ ﺔ ﻏﻼف  ﺣ   ﺑﻬﺎ، و ﺗﻣﯾز  ﺎﺗﺳﺎﻋﻪ ﻋن ﻣﺣ   ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻣﺣ  -1
اﻟﺳوق اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ، و ﺣﺗو  ﻋﻠﻰ ﻋدة ﻣﺗﻐﯾرات ذات ﺗﺄﺛﯾر ﻏﯾر ﻣ ﺎﺷر ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ، وﻫدﻩ اﻟﻣﺗﻐﯾرات ﻏﺎﻟ ﺎ ﻣﺎ 
وﻗت وﺗﺗﻣﺛﻞ ﻫذﻩ ﺗﻛون ﺻﻌ ﺔ ﺳواء ﻓﻲ ﻗ ﺎس ﺗﺄﺛﯾرﻫﺎ اﻟﺣﺎﻟﻲ أو اﻟﺗﻧﺑؤ    ﻔ ﺔ ﺗﺄﺛﯾرﻫﺎ اﻟﻣﺗﻐﯾر ﻋﻠﻰ ﻣد  اﻟ
  .اﻟﻣﺗﻐﯾرات ﻓﻲ اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻹﻗﺗﺻﺎد ﺔ، اﻟﺳ ﺎﺳ ﺔ، اﻟﺗﺷر ﻌ ﺔ، اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ، اﻟﺛﻘﺎﻓ ﺔ واﻟدﯾﻧ ﺔ
ﻗ م  ﺗﻘدﻣﻪ ﻣﻊ  ﻣﺎ ﯾﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أن ﺗﻛون واﻋ ﺔ  ﺎﻟﻘواﻧﯾن اﻟﻣﺣﻠ ﺔ واﻟدوﻟ ﺔ  ﺣﯾث ﻻ ﯾﺗﻌﺎرض ﻣﺎ 
  .وﻗواﻧﯾن اﻵﺧر ن
ﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻓ ﻪ وﻣﺣﺎوﻟﺔ إﺳﺗﻐﻼﻟﻬﺎ وﺗﺣدﯾد اﻟﻣﺧﺎطر واﻟﻌﻣﻞ دراﺳﺔ وﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺳوق ﻋن طر   ﺗﺣدﯾد اﻟﻔرص ا -2
  .ﻋﻠﻰ ﺗﺟﻧﺑﻬﺎ 
و ﻌد إﺟراء ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ واﻟﺗﺣﻠﯾﻞ  ﻣ ن ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻌرﻓﺔ اﻟﺳوق اﻟذ  ﺳوف ﺗﻧﺷ  ﻓ ﻪ و ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ  ﻣ ﻧﻬﺎ  
  .ﻣﺟﺎراﺗﻪ وأﺧذ ﻣ ﺎﻧﺔ وﻣوﻗﻊ ﻓ ﻪ
   ﯾندراﺳﺔ وﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳ :ﺛﺎﻧ ﺎ
ﻣﺳﺗﻣر، إذ أن ﻫﻧﺎك ﻋدد  ﺑﯾر ﺟدا ﻣن اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  إن اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺷ  ﺔ اﻷﻧﺗرﻧﯾت ﻓﻲ ﺗزاﯾد
أو ﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣﺗﺷﺎﺑﻬﺔ أو ﺑدﯾﻠﺔ، ( ﺳﻠﻊ او ﺧدﻣﺎت)وﺧﺻوﺻﺎ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻧﺎﻓس ﻓﻲ ﯾ ﻊ ﻧﻔس اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت
وﺗزداد ﺣدة ﻫذﻩ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ  ﺳﺑب  ﺛرة وز ﺎدة اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ، وﻟﻛﻲ ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﯾﺟب 
  . ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﺳوق اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ ﺛم ﺗﻘوم ﺑﺗﺣﻠﯾﻠﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺷ  ﺔ اﻷﻧﺗرﻧﯾتﻋﻠﯾﻬﺎ أوﻻ
  ﺣﯾث ﯾﺟب ﻓﻲ اﻟﺑدا ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣدﯾد اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن اﻟﻣ ﺎﺷر ن أ  اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﻓﻲ ﻧﻔس اﻟﻘطﺎع وﻫم اﻟذﯾن 
ﺔ ﻧﻔس ﯾﻧﺗﺟون ﻧﻔس اﻹﻧﺗﺎج ، ﺛم ﺗﺣدد  ﻌد ذﻟك اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن اﻟﻐﯾر اﻟﻣ ﺎﺷر ن وﻫم اﻟذﯾن  ﻌﻣﻠون ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺑ 
  .اﻟﺣﺎﺟﺔ
ﺛم  ﻌد ذﻟك  ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻣﻌرﻓﺔ أﻋﻣﺎﻟﻬم وأﻧﺷطﺗﻬم، وٕاﻛﺗﺷﺎف    ﻔ ﺔ ﻗ ﺎﻣﻬم ﺑﺗﻧﻔﯾذﻫﺎ،  ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ 
  . )1(إﻟﻰ دراﺳﺔ طر ﻘﺔ ﺑﻧﺎء وﺗطو ر ﻋﻼﻗﺗﻬم ﻣﻊ اﻟز ﺎﺋن
و ﻧﻔس اﻟدرﺟﺔ ﻣن اﻷﻫﻣ ﺔ ﺗﺣﺗﺎج اﻟﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻰ ﺗﺣﻠﯾﻞ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ ﻋﺑر اﻷﻧﺗرﻧﯾت، وأﺣﺳن طر ﻘﺔ ﻟذﻟك ﻫﻲ 
ز ﺎرة اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﯾن وﺟﻣﻊ  ﻞ ﻣﺎ ﺗﺣﺗﺎﺟﻪ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﻣﻌﻠوﻣﺎت و  ﺎﻧﺎت ﺣول ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ 
وﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺗﺣﻠﯾﻠﻬﺎ، وﻣﻌرﻓﺔ ﻧﻘﺎ  ﻗوﺗﻬم و ذا ﻣﻌرﻓﺔ وﺗﺣﻠﯾﻞ ﻟﻧﻘﺎ  ﺿﻌﻔﻬم، وأﺣد أﻫم اﻟﻣﻧﺎﻓذ ﻟذﻟك ﻫو اﻟﻧظر 
ﻠﻔﺔ اﻟﺗﻲ  ﺳﺗﻌﻣﻠﻬﺎ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﻟﻠوﺻول  ﻌﯾون اﻟز ﺎﺋن واﻹﺳﺗﻣﺎع  ﺂذاﻧﻬم، أ  ﻣﻌرﻓﺔ اﻟوﺳﺎﺋﻞ واﻷﺳﺎﻟﯾب اﻟﻣﺧﺗ
 ﻣﺎ ﺗﺳﺗط ﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل ز ﺎرة اﻟﻣواﻗﻊ ، إﻟﻰ اﻟز ﺎﺋن وﺟذب اﻧﺗ ﺎﻫﻬم و ﻧﺎء ﻋﻼﻗﺎت وطﯾدة ﻣﻌﻬم
                                                          
  .631، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ﺑﺗﺻرف، ص ﺳﻌد ﻏﺎﻟب  ﺎﺳن،  ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق   )1(
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، ﻷن ذﻟك طر ﻘﺗﻬماﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﻣن إﺳﺗﻧ ﺎ  أﻓ ﺎر ﺟدﯾدة ﻣﻧﻬﺎ ، ﻣﻊ اﻟﺣذر ﻣن ﺗﻘﻠﯾدﻫم أو اﺳﺗﻧﺳﺎخ 
طر ﻘﺔ ﺗﻘد ﻣﻬﺎ ﻟﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻛون ﺗﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟﻌﻣﻞ   ﻞ اﺳﺗطﺎﻋﺗﻬﺎ ﻷن ﺳوف ﯾﻧﻌ س  ﺎﻟﺳﻠب ﻋﻠﯾﻬﺎ، و ﺟب 
طرﻗﺔ ﺗﻘد ﻣﻬﺎ ﻓﻲ  )2(ﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن وذﻟك  ﺎﺳﺗﻌﻣﺎل ﻗدراﺗﻬﺎ اﻹﺑداﻋ ﺔ واﻹﺑﺗﻛﺎر ﺔ طر ﻘﺔ اﻋن  ﺔﻣﺧﺗﻠﻔاﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
  .ﻣن ﺧﻼل ﻣﺣﺎوﻟﺔ إﺑراز ﺻورﺗﻬﺎ وﺟذب اﻟز ﺎﺋن إﻟﯾﻬﺎ ﻟﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
واﻟﺗﻲ ﻫﻲ ﻧﻔﺳﻬﺎ اﻟﻣط ﻘﺔ ﻓﻲ اﻟﺳوق  retroPوﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﺧﻣﺳﺔ ﻟـ   ﻣﺎ ﯾﺟب ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻌرﻓﺔ - 
  :واﻟﺗﻲ ﻫﻲ  ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ . اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ
وﻫم اﻟﻣﻧﺎﻓﺳون اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾون  ﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﻋﻠﻰ ﺷ  ﺔ اﻷﻧﺗرﻧﯾت ﻣن ﺧﻼل  :اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ* 
  .ﻣواﻗﻌﻬم اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
ق ﻋﺑر اﻷﻧﺗرﻧت وزادت ﺧطورﺗﻬم ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺣﯾث اﻧﺧﻔﺿت ﻋﻘ ﺎت دﺧول اﻟﺳو : اﻟداﺧﻠون اﻟﺟدد* 
ﺣﯾث ﻟم ﺗﻌد ﺗﺣﺗﺎج أ  ﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻰ رأس ﻣﺎل  ﺑﯾر أو  ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ ﻋﺎﻟ ﺔ ووﺳﺎﺋﻞ إﻧﺗﺎج ﻟﻠدﺧول إﻟﻰ اﻟﺳوق 
  .اﻟرﻗﻣ ﺔ ﻣﺛﻠﻣﺎ ﻫو اﻟﺣﺎل ﻓﻲ اﻟﺳوق اﻟﺗﻘﻠﯾد 
ﺿﺎ أن اﻷﻧﺗرﻧﯾت ﺣﯾث زادت ﺣدﺗﻬﺎ وﺧطورﺗﻬﺎ  ﺳﺑب ز ﺎدة اﻟﻣواﻗﻊ ﻋﻠﻰ اﻷﻧﺗرﻧﯾت وأ  :اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﺑدﯾﻠﺔ* 
  .ﺗﻣ ن اﻟز ون  ﺎﻹطﻼع ﻋﻠﻰ  ﻞ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻓﻲ ﺟﻣ ﻊ أﻧﺣﺎء اﻟﻌﺎﻟم
  .أﺻ ﺣت ﻟدﯾﻬم ﻣﻌرﻓﺔ واﺳﻌﺔ ﺑﺟﻣ ﻊ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻌروﺿﺔ ﻣن طرف ﻋدد  ﺑﯾر ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت: اﻟز ﺎﺋن* 
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  :اﻟﻔﺻﻞ اﻟﺛﺎﻧﻲ ﺧﻼﺻﺔ   
 
ﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ وﻣﺧﺗﻠﻒ ا ﻌﺎد ﻗ ﺎﺳﻬﺎ ، وﻣن ﺛم وﺿﺣﻧﺎ ﺗم ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ ﻋرض ﻟﻣﻔﻬوم ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت ا -     
ﻣﻔﻬوم ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺻﻔﺔ ﻋﺎﻣﺔ ﺣﯾث  ﻣ ن اﻋﺗ ﺎرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻧﻬﺎ ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﻘﯾ م اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻟﻛﻔﺎءة 
و ﺗم ﻋرض ﻋدة ﻧﻣﺎذج ﻟﻘ ﺎس ﺟودة ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ، ﻣﻊ ﻋدم وﺟود ﻧﻣوذج  .اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻪ اﻟﻛﺗروﻧ ﺎ
ﻣﯾزﻧﺎ ﺑﯾن ﺟودة  ﻞ ﺻﻧﻒ ﻣن اﺻﻧﺎف اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  و ذا اﻟﻧﻣﺎذج ﻣوﺣد وﺷﺎﻣﻞ ﻟﻘ ﺎس ﺟودﺗﻬﺎ ، و 
واﻻ ﻌﺎد اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻟذﻟك، ﺣﯾث اﺧﺗﻠﻔت اﻟﻧﻣﺎذج  ﺎﺧﺗﻼف اﻟدراﺳﺎت واﺧﺗﻼف اﻟﻣﻌﺎﯾﯾر  اﻟﻣﺻﻣﻣﺔ ﻟﻘ ﺎس ﺟودﺗﻬﺎ
  .اﻟﻣﻌﺗﻣدة و ذا اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣدروﺳﺔ
ﺗﺗﺣدد ﻫذﻩ اﻟﻌﻣﻠ ﺔ  ﻌدة ﻣﻌﺎﯾﯾر ﺗﻬدف اﻟﻘﯾﻧﺎ اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﺻﻣ م اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ،ﺣﯾث  ﻣﺎ -     
اﻟﻰ ﺗﻛو ن ﺧدﻣﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ ﻟﻠز ون ﺗﺳﺗط ﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ ﺗﻠﺑ ﺔ ﺣﺎﺟﺎﺗﻪ ورﻏ ﺎﺗﻪ،و اﻟﺗﺻد  ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﺔ 



















  :اﻟﺛﺎﻟثاﻟﻔﺻل 
  




  زة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔاﻟﻣﯾ:اﻟﻣ ﺣث اﻷول   
  ﻠﻣؤﺳﺳﺔﻟ ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔواﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ : اﻟﻣ ﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ  











  ﺗﻣﻬﯾــد  
ﻧوﻋ ـﺔ وﻣﺳـﺗو   ﺣـولﺗﺳﺎﻫم ﻋﻣﻠ ﺔ اﻟﺗﺣول إﻟﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ز ﺎدة وﺗﻌز ـز ﺗوﻗﻌـﺎت اﻟﻌﻣﯾـﻞ  -
ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ ﻓﻲ ظﻞ ﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ اﻟﻧوﻋ ﺔ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺗطﻠﻊ ﻟﻠﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ، ﻓ
وﻫذﻩ اﻟﺗوﻗﻌﺎت ﺑدورﻫﺎ ﺗدﻋم اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﻣز ـد ﻣـن  .اﻟﻬﺎﺋﻠﺔ ﻟن  ﻘﺑﻞ إﻻ ﺑﺧدﻣﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﻔوق ﺣﺗﻰ أﻓﺿﻞ ﺗوﻗﻌﺎﺗﻪ
اﻟﻛﻔــﺎءة واﻟﻔﻌﺎﻟ ـﺔ ﻓـﻲ ﻣﺟــﺎﻻت اﻻﺗﺻــﺎل  ــﺎﻟﻌﻣﻼء ﻣﻣــﺎ ﯾــؤد  إﻟــﻰ ﺗر ﯾـز أﻛﺑـر ﻋﻠـﻰ اﻟﺧـدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻣــن 
  . ﺳﺔطرف اﻟﻣؤﺳ
ﺳــﺗﺧدام اﻟﺧــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ  ــﺄداة راﻓﻌــﺔ وداﻋﻣــﺔ ﻟﻠﻣﯾــزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ، اﻷﻣــر ﻹ اﻟﻣؤﺳﺳــﺎت ﻣــﻊ ﺑﺗﺑﻧــﻲو  -
اﻟـذ  أد   ﺎﻟﻣؤﺳﺳـﺎت اﻷﺧــر  إﻟـﻰ ﻣﺣﺎوﻟــﺔ اﻻرﺗﻘــﺎء  ﺄداﺋﻬـﺎ  ﻣــﺎ وﻧوﻋــﺎ ﻟﻣواﺟﻬـﺔ اﻟﻣؤﺳﺳــﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳــﺔ وﻟﺗﻠﺑ ــﺔ 
ﻫذﻩ اﻟﺗوﻗﻌﺎت ﺑدورﻫﺎ ﺗدﻋم ،روﻧ ﺔ اﻟﻣﻧﺷودة اﻟﺗوﻗﻌﺎت واﻟرﻏ ﺎت اﻟﻣﺗزاﯾدة ﻟﻠﻌﻣﻼء ﺑﺧﺻوص ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗ
ﺗﻧﺎﻓﺳـ ﺔ ﻟﻠﺗﻔـوق   ﻣﻣـﺎ   ﺳـب ﻫـذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳـﺎت ﻣﯾـزة  .اﻟﺣﺎﺟـﺔ ﻟﻣز ـد ﻣـن اﻟﻛﻔـﺎءة واﻟﻔﻌﺎﻟ ـﺔ ﻓـﻲ أداء ﻫـذﻩ اﻟﺧـدﻣﺎت
  .ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ
  : ﺣﯾث ﺳﻧﺗطرق ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ إﻟﻰ ﻣ ﺣﺛﯾن ﻫﻣﺎ
  .اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ:اﻟﻣ ﺣث اﻷول 













  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ :اﻟﻣ ﺣث اﻷول
ارﺗﻔﻊ , ﻓﻲ ظﻞ اﻟﺗطورات اﻟﺗﻲ  ﺷﻬدﻫﺎ اﻟﻌﺎﻟم  ﺎﺳﺗﻣرار ﻓﻲ ﺟﻣ ﻊ اﻟﻣﺟﺎﻻت ﺧﺎﺻﺔ اﻟﻣﺟﺎل اﻻﻗﺗﺻﺎد   
ﯾﺟﻲ ﻋدد اﻟﻣﺗﻌﺎﻣﻠﯾن اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﯾن و اﺷﺗدت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﺑﯾﻧﻬم ﻣﻣﺎ ﯾﺗﺣﺗم ﻋﻠﻰ  ﻞ ﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﻧﺎء ﻣوﻗﻊ اﺳﺗراﺗ
ﺗﻧﺎﻓﺳﻲ ﻣن اﺟﻞ ﺿﻣﺎن  ﻘﺎﺋﻬﺎ و اﺳﺗﻣرارﻫﺎ و  ذا ﺗﻔوﻗﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﻣﯾزﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻌد أﻗو  ﺳﻼح 
  .ﻟﻣواﺟﻬﺔ  ﺎﻗﻲ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن 
  اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ و اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻷول
  .ﻗﺑﻞ اﻟﺗطرق و ﺗوﺿ ﺢ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﯾﺗﺣﺗم ﻋﻠﯾﻧﺎ أوﻻ اﻟﻣرور  ﻣﻔﻬوﻣﻲ  ﻞ ﻣن اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ و اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ 
  ﺗﻌر ﻒ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ: أوﻻ
ﺗﻌرف اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ  ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺻراع ﺑﯾن اﻟﻣﻧﺗﺟﯾن اﻟذﯾن  ﻌرﺿون ﻣﻧﺗﺟﺎت  ﻣﺗﻣﺎﺛﻠﺔ او ﻣﺗﻘﺎر ﺔ ﻓﻲ  
 ﻓﺣﺳب ﻫذا اﻟﺗﻌر ﻒ ﻧﺟد ان اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﺗﺗﺣدد ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﺳوق و اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣﻌروﺿﺔ ﻓ ﻪ, ﻧﻔس اﻟﺳوق 
 (1)
 ﺗﻌر ﻒ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ : ﺛﺎﻧ ﺎ
و اﻟﺗﻲ ﻋرﻓت ﻋﺟزا  ﺑﯾرا  7891ﺣﺗﻰ 1891م اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ  ﺎن ﺧﻼل اﻟﻔﺗرة إن أول ظﻬور ﻟﻣﻔﻬو  -     
ﺛم ظﻬر اﻻﻫﺗﻣﺎم ﻣﺟددا , ﻓﻲ اﻟﻣﯾزان اﻟﺗﺟﺎر  ﻟﻠوﻻ ﺎت اﻟﻣﺗﺣدة اﻷﻣر   ﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ ﺗ ﺎدﻻﺗﻬﺎ ﻣﻊ اﻟ ﺎ ﺎن
  (2). ﺎﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻣﻊ ﺑدا ﺔ اﻟﺗﺳﻌﯾﻧﺎت  ﻧﺗﺎج ﻟﻠﻧظﺎم اﻻﻗﺗﺻﺎد  اﻟﻌﺎﻟﻣﻲ اﻟﺟدﯾد و ﺑروز ظﺎﻫرة اﻟﻌوﻟﻣﺔ 
و ﺧﺗﻠﻒ ﺗﻌر ﻒ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ  ﺎﺧﺗﻼف ﻣﺣﻞ اﻟﺣدﯾث ﻓ ﻣﺎ اذا  ﺎن ﻋن ﻣؤﺳﺳﺔ أو ﻗطﺎع أو ﻧﺷﺎ  أو دوﻟﺔ - 
  (3):
 :ﺗﻌر ﻒ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺣﺳب اﻟﻣؤﺳﺳﺎت -1
ﯾدور ﺗﻌر ﻒ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺣﺳب اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺣول ﻗدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﻠﺑ ﺔ ﻗدرات اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ وذﻟك  -أ   
  .ﺗﺳﺗط ﻊ ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ اﻟﻧﻔﺎذ اﻟﻰ اﻻﺳواق اﻟدوﻟ ﺔ  ﺑﺗوﻓﯾر اﻟﺳﻠﻊ و اﻟﺧدﻣﺎت ذات ﻧوﻋ ﺔ ﺟﯾدة
  ﻣﺎ ﺗﻌرف اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺗزو د اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك  ﻣﻧﺗﺟﺎت و ﺧدﻣﺎت  ﺷ ﻞ أﻛﺛر  ﻔﺎءة  -ب 
  .و ﻓﻌﺎﻟ ﺔ ﻣن اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن اﻵﺧر ن ﻓﻲ اﻟﺳوق اﻟدوﻟ ﺔ
 :ﺗﻌر ﻒ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺣﺳب اﻟﻘطﺎع- 2
                                                          
دار ﺧﺎﻟد اﻟﻠﺣ ﺎﻧﻲ , دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﯾﻧﺎﺋ ﺔ-دور ادارة اﻟﺟودة اﻟﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ اﻧﺷﺎء اﻟﻣﯾزة, ﺣﺎﻣد ﻧور اﻟدﯾن ﺑورﻏدة و ﻧور اﻟﻬد  ( 1)
   .99،ص6102اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌر  ﺔاﻟﺳﻌود ﺔ،,
اﻷﺣ ﺎم و اﻟﻣ ﺎد  ﻋﻠﻰ ﺿوء ﻧظﺎم اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ،اﻟﻣﻧﻬﻞ، اﻷردن، - ﷴ ﺑن ﺑرك اﻟﻔوزان، اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌر  ﺔ اﻟﺳﻌود ﺔ (2)
    .971،ص5102
  .971،ص ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ  اﻟﺳﺎﺑ   ( 3)




درة اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺗﻣﻲ ﻟﻬذا اﻟﻘطﺎع ﻓﻲ دوﻟﺔ ﻣﺎ ﻋﻠﻰ  ﻘﺻد  ﺎﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻘطﺎع ﻣﻌﯾن ﻟﻧﺷﺎ  ﻣﺎ ﻗ -أ
ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻧﺟﺎح اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻓﻲ اﻷﺳواق اﻟدوﻟ ﺔ دون اﻹﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﻟدﻋم و اﻟﺣﻣﺎ ﺔ اﻟﺣ وﻣ ﺔ و ﻫذا ﻣﺎ 
  .ﯾؤد  إﻟﻰ ﺗﻣﯾز ﺗﻠك اﻟدوﻟﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻘطﺎع
  (1):ﺔ  ﻣﺎ ﯾﻠﻲﺳوف ﻧﺳﺗﻌرض ﺗﻌر ﻒ ﻣﻌﻬد اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ اﻟدوﻟ  :ﺗﻌر ﻒ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو  اﻟدول - 3
  : ﺄﻧﻬﺎ ﻗدرة اﻟﺑﻠد ﻋﻠﻰ اﻵﺗﻲ   
أن ﯾﻧﺗﺞ أﻛﺛر و أﻛﻔﺄ ﻧﺳﺑ ﺎ و  ﻘﺻد  ﺎﻟﻛﻔﺎءة ﻗﻠﺔ اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ اﻹﻧﺗﺎﺟ ﺔ و إرﺗﻔﺎع اﻟﺟودة و اﻟﻣﻼﺋﻣﺔ ﻣﻊ  -أ
 .اﻟﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣ ﺔ 
أن  ﺳﺗﻘطب اﻹﺳﺗﺛﻣﺎرات اﻷﺟﻧﺑ ﺔ اﻟﻣ ﺎﺷرة  ﻣﺎ ﯾوﻓرﻩ اﻟﺑﻠد ﻣن ﺑﯾﺋﺔ ﻣﻧﺎﺳ ﺔ و  ﻣﺎ ﺗﺿ ﻔﻪ  -ب
  .ات اﻷﺟﻧﺑ ﺔ ﻣن اﻟﻣزا ﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔاﻹﺳﺗﺛﻣﺎر 
  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻣﺎﻫ ﺔ :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
 ﺷﻐﻞ ﻣﻔﻬوم اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺣﯾزا و ﻣ ﺎﻧﺔ ﻫﺎﻣﺔ ﻓﻲ  ﻞ ﻣن ﻣﺟﺎﻟﻲ اﻹدارة اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ و إﻗﺗﺻﺎد ﺎت  -    
ﻣﺗواﺻﻠﺔ ﺗﺣﻘ  ر ﺣ ﺔ ﻟﻛﻲ  ﻣؤﺳﺳﺔ ﻞاﻷﻋﻣﺎل ، ﻓﻬﻲ ﺗﻣﺛﻞ اﻟﻌﻧﺻر اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ اﻟذ   ﻘدم ﻓرﺻﺔ ﺟوﻫر ﺔ ﻟﻛ
 .ﻣﻘﺎرﻧﺔ  ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ
 ﺗﻌر ﻒ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: أوﻻ
اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾ  رﻏ ﺎت اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن ﺑﺈﻋﺗ ﺎر أن اﻟﻣﺳﺗﻬﻠك اﻟﺣ م ﻓﻲ : ﺗﻌرف اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ  ﺄﻧﻬﺎ  - 1
اﻟﺳوق ﻓﺈرﺿﺎءﻩ،  ﻌﺗﺑر اﻟﻬدف اﻷﺳﺎﺳﻲ اﻟذ  ﺗﺳﻌﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﺗﺣﻘ ﻘﻪ ، ﻓﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺗﻌﻧﻲ ﺗﻘد م ﻣﻧﺗﺟﺎت 
 (2).ﻣﺗﻣﯾزة ﻋﻣﺎ  ﻘدﻣﻪ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳون ﻓﻲ اﻟﺳوق و إرﺿﺎء اﻟﻌﻣﻼء  ﺷ ﻞ ﯾﺧﺗﻠﻒ أو ﯾز د ﻋﻧﻬم " و ﺧدﻣﺎتﺳﻠﻊ أ"
ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ و ﺟذب أﻛﺑر ﻗدر   ﻣﺎ ﺗﻌرف ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﺳﻌﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﺗطو ر ذاﺗﻬﺎ ﺣﺗﻰ ﺗﺳﺗط ﻊ ﻣواﺟﻬﺔ - 2
 (3).ﻣن اﻟﻌﻣﻼء
أﺣد أو أﻛﺛر ﻣن أ ﻌﺎد اﻷداء ﻗدرة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻔوق ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ ﻓﻲ : ﺗﻌرف ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ أ ﺿﺎ - 3
  (4)(.اﻟﺗﺳﻠ م, اﻹﻋﺗﻣﺎد ﺔ , اﻟﻣروﻧﺔ,اﻟﺟودة , اﻹﺑﺗﻛﺎر, اﻟوﻗت, اﻟﻛﻠﻔﺔ)اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ 




                                                          
 ) 1 .181ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص، ﷴ ﺑن ﺑرك اﻟﻔوزان (
أﺛر ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ ﻓﻲ ﺗﻔﺿ ﻼت ﻋﻣﻼء اﻟﺑﻧوك ﻓﻲ اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌر  ﺔ ,ﺻﺎﻟﺢ ﺑن ﺳﻌد اﻟﻘﺣطﺎﻧﻲ  ( 2)
   .90ص,5102,  2داﻟﻌد,1ﻣﺟﻠد , ﻣﺟﻠﺔ اﻹﻗﺗﺻﺎد و اﻟﻣﺎﻟ ﺔ ,ﻣﺟﻠﺔ اﻹﻗﺗﺻﺎد و اﻟﻣﺎﻟ ﺔ , اﻟﺳﻌود ﺔ 
 ) 3 .411ص,ﺳﺎﺑ ﻊ ﻣرﺟ, ﺑورﻏدة ﻧور اﻟﻬد ,ﺣﺎﻣد ﻧور اﻟدﯾن  ( 
 ) 4 .04ص,5102,اﻷردن,دار أﻣﺟد ﻟﻠﻧﺷرو اﻟﺗوز ﻊ, اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ اﻟﺗطو ر ﺔ ﻟﻠﻣوارد اﻟ ﺷر ﺔ, إﺑراﻫ م ﻫدﯾب ( 




  ﻣﻔﻬوم اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ  ﻣﺎ ﻋرﻓﻬﺎ ﻋدد ﻣن اﻟ ﺎﺣﺛﯾن(: 1- 3)اﻟﺟدول رﻗم
  اﻟﻣﻔﺎﻫ م  اﻟ ﺎﺣثاﺳم 
 YWOH
  6891
ﻫﻲ اﻟﻣﺻدر اﻟذ   ﻌزز وﺿﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﺳوق ﻣن ﺧﻼل ﺗﻔوﻗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ 
  اﻟﺗر ﯾز ﻋﻠﻰ اﻹﻧﺗﺎج, و اﻟﺳﻌر و اﻟﻛﻠﻔﺔ, ﻣن ﻣﺟﺎﻻت اﻟﻣﻧﺗﺞ 
إن إﻛﺗﺳﺎب اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟن   ون ﻧﺎﺗﺟﺎ ﻋن اﻟﻣوارد اﻟطﺑ ﻌ ﺔ و اﻟﻔﻧ ﺔ و ﻻ ﻣن   8891اﻟﺣﺳﻧ ﺔ 
وٕان أﻫم ﻋﻧﺻر ,ﺑﻞ  ﺎﻟﻣﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻹﺳﺗﺛﻣﺎر ﻓﻲ اﻟﻌﻘﻞ اﻟ ﺷر  ,اﻟﺟﻐراﻓﻲ  ﺧﻼل اﻟﻣوﻗﻊ
ﻣن ﺣﯾث ﺗﻌﺗﺑر ,ﻣن ﻋﻧﺎﺻر ﻣدﺧﻼت اﻹﻧﺗﺎج ﻓﻲ اﻟﻣﺻﻧﻊ اﻟ ﺷر  ﺳ  ون ﻣﻌﻠوﻣﺎت 
  .اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت أﻫم ﻏذاء ﻟﻌﻘﻞ اﻹﻧﺳﺎن
 RETROP
 8991
  ﻋرف اﻟﻣﯾزة ﻋﻠﻰ أﻧﻬﺎ ﺑﻧﺎء و إداﻣﺔ اﻷداء اﻷﻓﺿﻞ
اﻟﯾوز  ﻲ  
  1002
ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺗﻲ  ﻣ ن اﻹﺣﺗﻔﺎ  ﺑﻬﺎ ﻣدة طو ﻠﺔ ﻧﺗﯾﺟﺔ ﺻﻌو ﺔ ﻫﻲ اﻟﺧﺎﺻ ﺔ 
 ﺣﯾث  ﻣ ن اﻟﺗﻔوق ﻋﻠﻰ , أو اﻟﺗﻲ ﺗﺣﻘ  ﺧﻼل ﺗﻠك اﻟﻣدة اﻟﻣﻧﻔﻌﺔ ﻟﻬﺎ ,ﻣﺣﺎﻛﺎﺗﻬﺎ
  ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ ﻓ ﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ ﻣن ﺧدﻣﺎت ﻟﻠز ﺎﺋن 
اﻟﻌﻼق و 
  1002اﻟطﺎﺋﻲ 
و ﺿرور ﺔ  اﻟﻘﺎﺑﻠ ﺔ و اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ إﺟراء اﻟﺗﻌد ﻼت أو اﻟﺗﺣو ﻼت اﻟﺗﻲ ﺗراﻫﺎ ﻣﻧﺎﺳ ﺔ
ﻟﻣﺗطﻠ ﺎت اﻟﻌﺻر اﻟﺗﻲ ﻓ ﻪ أو اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻟﻔﻧ ﺔ ﻟﺻﻧﺎﻋﺗﻬﺎ ﻟﻐرض ﺗﺣﻘﯾ  ﻣﯾزات 
أ  ﯾزداد اﻟطﻠب ﻋﻠﻰ ,ﻣﻣﺎ ﯾﺟﻌﻠﻬﺎ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺗﻣﯾﯾزﻫﺎ ﻣن ﻏﯾرﻫﺎ , ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﺻﺎﻟﺣﻬﺎ 





أو ﺗﺷﻐﯾﻞ ﻣر ﺢ ﻓﻲ , ﻓﺗرة زﻣﻧ ﺔ طو ﻠﺔ  اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾ  ﻧﻣو إﻗﺗﺻﺎد  ﺳر ﻊ ﺧﻼل
و ﺗﺄﻣﯾن , ﺗﻣ ن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻧﻣو, ﺳوق ﻣﻔﺗوﺣﺔ إﺳﺗﻧﺎدا إﻟﻰ ﻣدﺧﻼت ﻣﺣدودة 





أ  ﻫﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﺻراع ﻣﺗواﺻﻞ ,ﻫﻲ ﺣﻠﻘﺔ وﺳط ﺔ ﺑﯾن اﻟﺗﻐﯾر اﻟﺑﯾﺋﻲ و أداء اﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
ﻓ ﻞ , ﻧﺎﻓﺳون ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ اﻟﺗﻌﺎ ش ﺳﻠﻣ ﺎ ﻣن أﺟﻞ اﻟ ﻘﺎء و اﻹﺳﺗﻣرار وﻻ  ﺳﺗط ﻊ اﻟﻣ
ﻣﻧﺎﻓس ﯾﻬدف إﻟﻰ إزاﻟﺔ اﻟﻣﻧﺎﻓس اﻷﺧر و اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ ﻣﯾزات ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺗﻣﯾزﻩ ﻋﻠﻰ 
  .و ﺗﻣﻧﺣﻪ اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﻲ اﻷﻓﺿﻞ و ﺗﺿﻣن ﻟﻪ اﻟ ﻘﺎء اﻟﻣﺳﺗﻣر,ﺧﺻﻣﻪ 
ﯾﺑﻬﺎ و ﻫﻲ اﻟﻣر ز اﻟﻔر د اﻟذ  ﺗطورﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑوﺟﻪ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل اﺳﺗﺧدام أﺳﺎﻟ  6002اﻟﺣ ﺎﻟﻲ 
  ﻣﻬﺎراﺗﻬﺎ اﻹدار ﺔ و اﻟﺗﻧظ ﻣ ﺔ ﻣﻊ اﻹﺳﺗﻔﺎدة اﻟﻘو ﺔ ﻣن ﻣواردﻫﺎ ﻟﻣواﺟﻬﺔ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن
اﻟﺣﻣداﻧﻲ 
  6002
ﻫﻲ ﺗﻠك اﻟﻘدرة اﻟﻣوﺟودة ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ و اﻟﺗﻲ  ﻣ ن ﺑواﺳطﺗﻬﺎ ﺟﻌﻞ  ﻠﻔﺔ أﻧﺷطﺔ 
أ  ﺗﻘد م ﻣﻧﺗﺟﺎت , اﻟﻘ ﻣﺔ أدﻧﻰ أو اﻟﻘ ﻣﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻣﺷﺗر ن أﻋﻠﻰ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن 




  ﻞ ﻣن ﻣﻧﺗﺟﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ أﻓﺿ
اﻟﻣﻌﺎﺿد  
  6002
ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟﺗﻲ ﺗﻣ ن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن اﻟﺗﻣﯾز ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺳ ﺎق 
 ﺣﯾث  ﻘود ﻫذا اﻟﺗﻣﯾز إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾ  ﺗﻔوق ﻣن ﺧﻼل , اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﻲ اﻟذ  ﺗﻧﺧر  ﻓ ﻪ 
 ﺎﻧﺔ و إﺣﺗﻼل ﻣ, اﻟﻣﻌط ﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣ ن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼﻟﻬﺎ اﻟﺗﻔوق ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ 
  .اﻟﺻدارة ﻓﻲ اﻟﺳوق أو اﻟﻘطﺎع اﻟذ  ﺗﻧﺷ  ﻓ ﻪ 
ﻗدرة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺟذب أو إﺳﺗﻘطﺎب اﻟز ﺎﺋن و ﺑﻧﺎء اﻟﻣ ﺎﻧﺔ اﻟذﻫﺑ ﺔ ﻟﻬﺎ  ﻣؤﺳﺳﺔ أو   7002اﻟ  ر  
  .و ز ﺎدة اﻟﻘ ﻣﺔ اﻟﻣدر ﺔ ﻣن ﻗﺑﻠﻬم و ﺗﺣﻘﯾ  رﺿﺎﻫم و ﺣﺎﺟﺎﺗﻬم , ﻟﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ 
  ،ﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ دور اﻟﻣز ﺞ اﻟﺳ ﺎﺣﻲ ﻓ, ﻣروان ﷴ ﻧﺟﯾب : اﻟﻣﺻدر 
  .56ص,1102,ﻣﺻر ,دار اﻟﻛﺗب اﻟﻘﺎﻧوﻧ ﺔ 
ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﺳﺑ  ﻧر  أن اﻟﻣزا ﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻻ ﯾﻧظر ﻟﻬﺎ ﻋﻠﻰ  وﻧﻬﺎ ﺷﻲء ﻣﺎد  أو ﻏﯾر ﻣﺎد  ﺗﻣﺗﻠﻛﻪ  - 
 ﻣﺎ ﯾﺗواﻓ   ﺗﻬﺎﺗﻛﻠﻔ ﻋن  ﻓﺿﻼ, ﻟﻛن ﻫو ﻣز ﺞ ﻣن  ﻞ ذﻟك , اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أو ﺗﺣﺻﻞ ﻋﻠ ﻪ ﻋن طر   اﻟﺷراء 
ﻓﯾﻧﺗﺞ ﻋﻧﻬﺎ ﺣﺎﻟﺔ اﻟﺗﻔرد ﻋن ﻏﯾرﻫﺎ ﻣن , ؤﺳﺳﺔ اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ و اﻷﻫداف اﻟﻣطﻠوب ﺗﺣﻘ ﻘﻬﺎ ﻣﻊ ﺗوﺟﻪ اﻟﻣ
 .اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن 
  وﺟﻬﺎت اﻟﻧظر اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻓﻲ ﺗﻌر ﻒ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ 
  :واﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ ﯾوﺿﺢ وﺟﻬﺎت اﻟﻧظر اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻠ ﺎﺣﺛﯾن
   ﻔﺎت اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔوﺟﻬﺎت اﻟﻧظر اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻓﻲ ﺗﻌر (: 2- 3)ﺟدول رﻗم                
  اﻟﺗوﺟﻪ أو اﻟﺗر ﯾز  اﻟﺗﻌر ﻒ  اﻟ ﺎﺣث
  اﻷﻧﺷطﺔ  ﻫﻲ اﻟﻣﺟﺎﻻت اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻔوق ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ  REFOH
أ  ﺷﻲء  ﻣﯾز اﻟﻣؤﺳﺳﺔ أو ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ  ﺷ ﻞ إﯾﺟﺎﺑﻲ   YEHAF
  ﻋن ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻟز ون اﻟﻧﻬﺎﺋﻲ
  اﻟﻣ ﺎﻧﺔ اﻟذﻫﺑ ﺔ
ﻗﻠ ﺔ وﺗﺣﻘﯾ  ﻗدرة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻠ ص  ﻠﻔﺗﻬﺎ اﻷ  TROPAPPOR
ﻓواﺋد أﻋﻠﻰ ﻣن ﺧﻼل ﺗﺳﻌر ﻣﻘﺎرﻧﺔ  ﺎﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن و 
  ﺗﺣﻘﯾ  ﻗ ﻣﺔ أﻛﺑر ﻟﻠز ون 
  اﻟﻛﻠﻔﺔ
  ﻗ ﻣﺔ اﻟز ون   اﻟﻘﺎﺑﻠ ﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻘد م ﻗ ﻣﺔ ﻣﺗﻔوﻗﺔ ﻟﻠز ون   SNAVE
 DNA LLAMCAM
  OPPMAT
  ﻫﻲ اﻟوﺳﯾﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻣ ن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
  ﻣن ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﺗﻔوق ﻓﻲ ﻣﯾدان ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ ﻣﻊ اﻷﺧر ن
  اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
  (1) :اﻟﻣﺻدر
                                                          
اﻟدوﻟﻲ   ورﻗﺔ  ﺣث ﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻣؤﺗﻣر, ﻋﻣﺎلإدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟز ﺎﺋن  ﺄداة ﻟﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻷ,ﻧور  ﻣﻧﯾر   (1) 
   .9002  أﻓر ﻞ 92-72,اﻷردن,اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ , اﻟﺗﺣد ﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣ ﺔ اﻟﻣﻌﺎﺻرة:إدارة ﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎل




  ﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺣ م ﻋﻠﻰ ﺟودة اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: ﺛﺎﻟﺛﺎ
   (1): ﻫﻲﻣﻌﺎﯾﯾر ﺗﺗﺣدد ﻧوﻋ ﺔ وﻣد  ﺟودة اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺑﺛﻼث 
 :ﻣﺻدر اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ -  1 
  :ﺣﯾث  ﻣ ن ﺗرﺗﯾب اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ وﻓ  درﺟﺗﯾن ﻫﻣﺎ
ﻟﻣـواد اﻟﺧـﺎم، وﺣﯾـث  ﺳـﻬﻞ ﻣزا ﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻣن ﻣرﺗ ﺔ ﻣﻧﺧﻔﺿﺔ ﻣﺛﻞ اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ اﻷﻗﻞ ﻟﻛﻞ ﻣن ﻗوة اﻟﻌﻣﻞ وا  - أ
 .ﻧﺳﺑ ﺎ ﺗﻘﻠﯾدﻫﺎ وﻣﺣﺎﻛﺎﺗﻬﺎ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
اﻟﺗﻣﯾــز واﻟﺗﻔــرد ﻓــﻲ ﺗﻘــد م ) ﻣزا ــﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ ﻣــن ﻣرﺗ ــﺔ ﻣرﺗﻔﻌــﺔ ﻣﺛــﻞ ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ــﺎ اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت، ﺗﻣﯾــز اﻟﻣﻧــﺗﺞ  -ب
راﻛﻣـﺔ، أو ، اﻟﺳﻣﻌﺔ اﻟطﯾ ﺔ  ﺷﺄن اﻟﻌﻼﻗـﺔ اﺳـﺗﻧﺎدا إﻟـﻰ ﻣﺟﻬـودات ﺗﺳـو ﻘ ﺔ ﻣﺗ(ﺳﻠﻌﺔ أو ﺧدﻣﺔ ﻣن ﻧوﻋ ﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔ
ﻋﻼﻗـــﺎت وطﯾـــدة ﻣـــﻊ اﻟﻌﻣـــﻼء ﻣﺗﻌﻠﻘــــﺔ ﺑﺗﻛـــﺎﻟﯾﻒ ﺗﺣــــول أو ﺗﺑــــدﯾﻞ ﻣرﺗﻔﻌـــﺔ، وﺗﺗﺻـــﻒ ﻫـــذﻩ اﻟﻣزا ـــﺎ  ﻌـــدد ﻣــــن 
 :اﻟﺧﺻﺎﺋص ﻣن أﻫﻣﻬﺎ
ﯾﺗطﻠب ﺗﺣﻘ ﻘﻬﺎ ﺿرورة ﺗواﻓر ﻣﻬـﺎرات وﻗـدرات ﻣـن ﻣﺳـﺗو  ﻣرﺗﻔـﻊ ﻣﺛـﻞ اﻷﻓـراد اﻟﻣـدر ﯾن ﺗـدر  ﺎ ﺧﺎﺻـﺎ،  
 .ﻣﻊ اﻟﻌﻣﻼءاﻟﻘدرات اﻟﻔﻧ ﺔ اﻟداﺧﻠ ﺔ، واﻟﻌﻼﻗﺎت اﻟوﺛ ﻘﺔ واﻟوطﯾدة 
ﺗﻌﺗﻣـــــد ﻋﻠ ـــــﻰ ﺗـــــﺎر ﺦ طو ـــــﻞ ﻣـــــن اﻻﺳـــــﺗﺛﻣﺎر اﻟﻣﺳـــــﺗﻣر واﻟﺗراﻛﻣـــــﻲ ﻓـــــﻲ اﻟﺗﺳـــــﻬ ﻼت اﻟﻣﺎد ـــــﺔ، واﻟ ـــــﺗﻌﻠم  
 .اﻟﻣﺗﺧﺻص، واﻟ ﺣوث واﻟﺗطو ر، واﻟﺗﺳو  
   :ﻋدد اﻟﻣﺻﺎدر اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ-2
واد ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ اﻋﺗﻣﺎد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﯾزة واﺣدة ﻓﻘ  ﻣﺛﻞ ﺗﺻﻣ م اﻟﻣﻧﺗﺞ  ﺎﻗﻞ ﺗﻛﻠﻔﺔ او اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻟﺷراء ﻣ
ﻓﺎﻧﻪ  ﻣ ن ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﯾن اﻟﺗﻐﻠب ﻋﻠﻰ ﺗﻠك اﻟﻣﯾزة اﻣﺎ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﺗﻌدد ﻣﺻﺎدر اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ , اﻟﺧﺎم رﺧ ﺻﺔ اﻟﺛﻣن 
  .ﻓﺎﻧﻪ  ﺻﻌب ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﺗﻘﻠﯾدﻫﺎ ﺟﻣ ﻌﺎ, 
  :درﺟﺔ اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر ﻓﻲ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ  - 3
ﺎم اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﺑﺗﻘﻠﯾد او ﯾﺟب ان ﺗﺗﺣرك اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻧﺣو ﺑﻧﺎء ﻣزا ﺎ ﺟدﯾدة و  ﺷ ﻞ اﺳرع و ﻗﺑﻞ ﻗ 
ﻟذا ﻗد ﯾﺗطﻠب اﻻﻣر ﻗ ﺎم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺗﻐﯾﯾر اﻟﻣزا ﺎ اﻟﻘد ﻣﺔ و ﺑﻧﺎء ﻣزا ﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ , ﻣﺣﺎﻛﺎة اﻟﻣﯾزة اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﺣﺎﻟ ﺎ 
  .ﺟدﯾدة وﻣن ﻣرﺗ ﺔ ﻣرﺗﻔﻌﺔ
  
  
                                                          
  001ص, 6991, ﻣﺻر , اﻟدار اﻟﺟﺎﻣﻌ ﺔ , اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻻﻋﻣﺎل , ﻧﺑﯾﻞ ﻣرﺳﻲ ﺧﻠﯾﻞ  (1)




  واﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣؤﺛرة ﻓﯾﻬﺎ ﻓواﺋدﻫﺎ ، ﺧﺻﺎﺋص اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ، :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
  ﻟﻠﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ اﻟﺧﺻﺎﺋص اﻷﺳﺎﺳ ﺔ: أوﻻ
  (1):ﻣﺎﯾﻠﻲو ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓ  
 .أن اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻣن اﻟﻧﺎﺣ ﺔ اﻟﺧﺎرﺟ ﺔ ﺗﺷﺗ  ﻣن رﻏ ﺎت و ﺣﺎﺟﺎت اﻟز ون - 
 .أﻧﻬﺎ ﺗﻘدم ﻗﺎﻋدة ﻟﻠﺗﺣﺳﯾﻧﺎت اﻻﺣﻘﺔ - 
  .أﻧﻬﺎ ﺗﻘدم اﻟﺗوﺟ ﻪ و اﻟﺗﺣﻔﯾز ﻟﻛﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ- 
ﻓﻲ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ  ﻣﺎ  ﻣ ﻧﻧﺎ إﺿﺎﻓﺔ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﺧﺻﺎﺋص و اﻟﺷرو  اﻟﺗﻲ ﯾﺟب ﺗوﻓرﻫﺎ  -      
 (2):ﯾﻠﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓ ﻣﺎ
 اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺗﺑﻧﻰ ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻹﺧﺗﻼف و ﻟ س ﻋﻠﻰ أﺳﺎس اﻟﺗﺷﺎ ﻪ- 
 اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺗﻘﺎد ﺧﺎرﺟ ﺎ  ﻔﻌﻞ رﻏ ﺎت وﺣﺎﺟﺎت اﻟز ون - 
 ﺗوﻓر اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺗواﻓﻘﺎ ﻓر دا ﻣﺎ ﺑﯾن ﻣوارد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ و اﻟﻔرص اﻟﻣوﺟودة ﻓﻲ اﻟﺑﯾﺋﺔ- 
 ﺳ ﺔ ﻟ ﺳت ﺣ را ﻋﻠﻰ ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻌﯾﻧﺔاﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓ- 
ﺟﻣﻠﺔ أ ﺿﺎ ﯾﻧ ﻐﻲ أن ﺗﺗوﻓر ﻓﯾﻬﺎ , ﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻌﺎﻟﺔ و ﻣﺣﻘﻘﺔ ﻷﻫداف اﻟﺗﻧﺎﻓس ﻟو ﺣﺗﻰ ﺗﻛون اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ 
 (3):ﻣن اﻟﺷرو  ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
 ﺗﺗ ﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﺎﻣﻞ اﻟﺗﻔوق ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺎﻓس , ﺣﺎﺳﻣﺔ - 
 ﺗﺣﻘ  اﻹﺳﺗﻣرار ﺔ ﻋﺑر اﻟزﻣن ﻷطول ﻣدة, اﻟد ﻣوﻣﺔ - 
  .أ  ﺻﻌو ﺔ ﺗﻘﻠﯾدﻫﺎ أو ﻣﺣﺎﻛﺎﺗﻬﺎ أو إﻟﻐﺎﺋﻬﺎ ﻣن اﻟﻣﻧﺎﻓس, ﺎﻧ ﺔ اﻟدﻓﺎع ﻋﻧﻬﺎإﻣ - 
  ﻓواﺋد اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ
  (4) :ﻣن اﺑرز اﻟﻔواﺋد اﻟﺗﻲ ﺗﺣﻘﻘﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻣﺗﻼﻛﻬﺎ ﻟﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻣﺎﯾﻠﻲ 
ﻣﻧﺎﻓﺳﯾن اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن و ﻗدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻗﻧﺎع ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ  ﻣﺎ ﺗﻘدﻣﻪ ﻟﻬم ﻣن ﻣﻧﺗﺟﺎت ﺗﻛون اﻛﺛر ﺗﻣﯾزا ﺑﻬﺎ ﻋن اﻟ -أ
 . ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺗﺣﻘ  رﺿﺎﻫم 
اﻣ ﺎﻧ ﺔ ﺣﺻول اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺣﺻﺔ ﺳوﻗ ﺔ اﻓﺿﻞ و اﻛﺑر ﻗ ﺎﺳﺎ  ﺎﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن اذا ﻣﺎ ﺣﻘﻘت اﻟرﺿﺎ و -ب
 .اﻟﻘﺑول و اﻟﻣطﻠو ﯾن ﻟد  اﻟﻣﺳﺗﻬﻠﻛﯾن و  ﻣﺎ ﯾﺗواﻓ  و اﻫداﻓﻬﺎ اﻻﺳﺗﻣرار ﺔ اﻟﻣﺧططﺔ
ﺳﺳﺔ اﻻﻣر اﻟذ   ﺳﺎﻫم ﻓﻲ ز ﺎدة ﻋواﺋدﻫﺎ ﺗﻌﻣﻞ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻋﻠﻰ ز ﺎدة اﻟﺣﺻﺔ اﻟﺳوﻗ ﺔ ﻟﻠﻣؤ - ج
 .اﻟﻣﺎﻟ ﺔ و  ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ اﺳﺗﻣرارﻫﺎ و  ﻘﺎﺋﻬﺎ
 
                                                          
   )  1 .62صﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ،  ﻣﻠ ﺎتﻣدﺧﻞ إﻟﻰ إدارة اﻟﻌ,ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم  (
 ) 2 .231ص , ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ,ﺑورﻏدة ﻧور اﻟﻬد  , ﺣﺎﻣد ﻧور اﻟدﯾن (
  )3 .331ص , ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ  (
 ) 4 .331ص, ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ , ﺑو ﻏرة ﻧور اﻟﻬد , ﺣﺎﻣد ﻧور اﻟدﯾن  (




 (1) :اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﻧﻘﺎ  اﻟﺗﺎﻟ ﺔ ﺗدرﻫﺎﻣﺎ  ﻣ ﻧﻧﺎ اﺿﺎﻓﺔ  ﻌض اﻟﻔواﺋد اﻟﺗﻲ   - 
 .ﺗﻌد  ﻣﺛﺎ ﺔ اﻟﺳﻼح اﻻﺳﺎﺳﻲ ﻟﻣواﺟﻬﺔ ﺗﺣد ﺎت اﻟﺳوق و اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻧﺎظرة-د
 ﻬﻣﺎ ﻟﺗﺣدﯾد اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻧﺎﺟﺣﺔ ﻣن ﻏﯾرﻫﺎ ﺗﻣﺛﻞ ﻣﻌ ﺎرا ﻣ- ه
ﺗﻣﺛﻞ ﻣؤﺷر اﯾﺟﺎﺑﻲ  ﻧﺣو ﺗوﺟﻪ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻻﺣﺗﻼل ﻣوﻗﻊ ﻗو  ﻓﻲ اﻟﺳوق ﻣن ﺧﻼل ﺣﺻوﻟﻬﺎ ﻋﻠﻰ -و
  .ﺣﺻﺔ ﺳوﻗ ﺔ اﻛﺑر ﻣن ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ
  اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣؤﺛرة ﻓﻲ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ :ﺛﺎﻟﺛﺎ
  (2):ﺑﺗوﻓر ﻋﺎﻣﻠﯾن أﺳﺎﺳﯾﯾن ﻫﻣﺎ ﺄﺛرﺗﺗ ﺄن اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ( sokaB te ycaerT )ﻟﻘد أوﺿﺢ  ﻞ ﻣن 
 :اﻟﻛﻔﺎءة اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ -1
اﻟﺳــﻠﻊ   ﻠﻔـﺔ أدﻧـﻰ ﻣــن  ﻠﻔــﺔ إﻧﺗـﺎج اﻟﻣﻧﺎﻓﺳــﯾن ﻟﻬــﺎ، / و ﻘﺻـد ﺑﻬــﺎ أن اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﺗﺳــﺗط ﻊ أن ﺗﻧــﺗﺞ اﻟﺧـدﻣﺎت 
 :وﻫذا اﻟﻌﺎﻣﻞ ﯾﺗﺄﺛر  ﻌواﻣﻞ أﺳﺎﺳ ﺔ أﺧر  ﻫﻲ
 .ﺎوﻫﻲ ﺗﺷﯾر إﻟﻰ ﻣﺳﺗو  اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﺣﻣﻠﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ داﺧﻠ : اﻟﻛﻔﺎءة اﻟداﺧﻠ ﺔ  - أ
وﻫــﻲ ﺗﺷــﯾر إﻟــﻰ اﻟﺗﻛــﺎﻟﯾﻒ اﻟﺗــﻲ ﺗﺗﺣﻣﻠﻬــﺎ ﻓــﻲ ﺗﻌﺎﻣﻠﻬــﺎ ﻣــﻊ اﻟﻣؤﺳﺳــﺎت : اﻟﻛﻔــﺎءة اﻟﺗﻧظ ﻣ ــﺔ اﻟﻣﺗ ﺎدﻟــﺔ  - ب
 .اﻟﺧﺎرﺟ ﺔ
 :ﻗوة اﻟﻣﺳﺎوﻣﺔ -2
وﻫﻲ ﺗﺗ ﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣﻘﯾ  ﺣﺎﻻت اﻟﻣﺳﺎوﻣﺔ ﻣﻊ ز ﺎﺋﻧﻬﺎ وﻣﺟﻬز ﻬﺎ ﻟﺻﺎﻟﺣﻬﺎ اﻟﺧﺎص، وﻫـذا اﻟﻌﺎﻣـﻞ ﯾﺗـﺄﺛر  
 :ﻫﻲ  ﻌواﻣﻞ أﺳﺎﺳ ﺔ أﺧر  
وﻫـﻲ ﺗﺷـﯾر إﻟـﻰ ﺗﻛـﺎﻟﯾﻒ اﻟﺗﺳـو  ، اﻟﻣـوردﯾن، أو اﻟز ـﺎﺋن  ﻔﺿـﻞ : ﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﻣرﺗ طﺔ  ﺎﻟ ﺣـث واﻟﺗطـو را  - أ
 .ﺳﻌﺎراﻷ
اﻟﺳــــﻠﻊ اﻟﺗــــﻲ ﺗﺟﻌﻠﻬــــﺎ ﻣﺧﺗﻠﻔــــﺔ ﻋــــن / وﻫــــﻲ ﺧﺻــــﺎﺋص اﻟﺧــــدﻣﺎت: ﺳــــﻠﻌﺔ/اﻟﺧﺻــــﺎﺋص اﻟﻔر ــــدة ﻟﻠﺧدﻣــــﺔ  - ب
 .اﻟﺳﻠﻊ ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﯾن/ ﺧﺻﺎﺋص اﻟﺧدﻣﺎت 
  .دﯾن إذا ﻣﺎ اﻣﺗﻧﻌوا ﻋن اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﺗﻠك اﻟﻣؤﺳﺳﺔوﻫﻲ اﻟﺗﻲ ﯾﺗﺣﻣﻠﻬﺎ اﻟز ﺎﺋن واﻟﻣور : ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺗﺣول -ج
  .واﻟﺷ ﻞ اﻟﻣواﻟﻲ ﯾوﺿﺢ اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﺗﻲ ﺗؤﺛر ﻓﻲ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ -
  
                                                          
 ) 1 .843ص ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ،ﻫﺎﺷم ﻓوز د ﺎس اﻟﻌ ﺎد   ،ﯾوﺳﻒ ﺣﺟ م ﺳﻠطﺎن اﻟطﺎﺋﻲ (
  .343 ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص (2)




  اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣؤﺛرة ﻓﻲ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ(: 1- 3) اﻟﺷ ﻞ رﻗم 











  ﯾوﺳﻒ ﺣﺟ م ﺳﻠطﺎن اﻟطﺎﺋﻲ، ﻫﺎﺷم ﻓواز د ﺎس اﻟﻌ ﺎد ،: اﻟﻣﺻدر
  .443، ص ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ 
  .ﺗﻬﺎ، وﻣراﺣﻞ ﺗطورﻫﺎدورة  ﺣ ﺎﺗﻧﻣ ﺔ وﺗطو ر اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ،: اﻟرا ﻊ اﻟﻣطﻠب
 ﺗﻧﻣ ﺔ وﺗطو ر اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ :أوﻻ  
ﻣـن ﺧـﻼل ﻓﻬـم وٕادراك اﻹدارة اﻟﻌﻠ ـﺎ  اﻟﺟدﯾـدة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳـ ﺔ ﺗﺣﺎول أﻏﻠـب اﻟﻣؤﺳﺳـﺎت ﺗطـو ر وﺗﻧﻣ ـﺔ اﻟﻣزا ـﺎ -
ﺣﺻـﯾﻠﺔ إﺑـداع، ﺣﯾـث ﯾـﺗم ذﻟـك ﻣـن ﺧـﻼل إﺣـداث ،  ﺣﯾث  ﻌد ﻫذا اﻟﺗﺻرف ﻓﻲ اﻟﻧﻬﺎ ﺔ ﻟﺳﺑﻞ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ اﻟﺟدﯾدة 
ﺗﻐﯾﯾرات ﺟوﻫر ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻧﺗوج وﺗﻐﯾﯾرات ﻓﻲ ﻋﻣﻠ ﺔ ﺗﻘد م اﻟﻣﻧﺗوج ﻟﻠز ﺎﺋن، وﻣداﺧﻞ ﺟدﯾدة ﻟﻠﺗﺳو   وأﺷ ﺎل ﺟدﯾدة 
  (1) :ر اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻧذ ر ﻣﺎ ﯾﻠﻲ وﺗطو  ﺔﺗﻧﻣ  ﺗﺳﺗدﻋﻲ  ﻟﻠﺗوز ﻊ، وﻣن أﻫم اﻷﺳ ﺎب اﻟﺗﻲ
 :ظﻬور ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ ﺟدﯾدة -أ
ﻣ ن ﻟﻠﺗﻐﯾر اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ أن ﯾوﻓر ﻓرﺻﺎ ﺟدﯾدة ﻓﻲ ﻣﺟﺎﻻت ﺗﺻﻣ م اﻟﻣﻧﺗﺞ، طرق اﻟﺗﺳو  ، اﻹﻧﺗﺎج ﺣﯾث   
 .أو اﻟﺗﺳﻠ م، واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ
                                                          
















 :ظﻬور ﺣﺎﺟﺎت ﺟدﯾدة ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ أو ﺗﻐﯾﯾرﻫﺎ -ب
ﻋﻧدﻣﺎ  ﻘوم اﻟﻣﺷﺗرون ﺑﺗﻧﻣ ـﺔ ﺣﺎﺟـﺎت ﺟدﯾـدة ﻟـدﯾﻬم أو ﺗﻐﯾﯾـر أوﻟو ـﺎت اﻟﺣﺎﺟـﺎت ﻓﻔـﻲ ﻣﺛـﻞ ﻫـذﻩ اﻟﺣـﺎﻻت 
  .ﺗﻌدﯾﻞ ﻓﻲ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ أو ر ﻣﺎ ﺗﻧﻣ ﺔ ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺟدﯾدة  ﺣدث
 :ظﻬور ﻗطﺎع ﺟدﯾد ﻓﻲ اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ -ج
ﺣﯾث ﺗﺑرز ﻓرﺻﺔ اﻣﺗﻼك ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺟدﯾدة ﻋﻧـدﻣﺎ  ظﻬـر ﻗطـﺎع ﺳـوﻗﻲ ﺟدﯾـد ﻓـﻲ اﻟﺻـﻧﺎﻋﺔ أو ظﻬـور 
ﺎﻋـﺎت ﺳــوﻗ ﺔ طـرق ﺟدﯾــدة ﻹﻋـﺎدة ﺗﺟﻣ ــﻊ اﻟﻘطﺎﻋـﺎت اﻟﺣﺎﻟ ـﺔ ﻓـﻲ اﻟﺳــوق، واﻟﻔ ـرة ﻟ ﺳـت ﻓﻘـ  اﻟوﺻــول إﻟـﻰ ﻗط
  .ﺟدﯾدة ﻣن اﻟﻌﻣﻼء وﻟﻛن أ ﺿﺎ إﯾﺟﺎد طرق ﺟدﯾدة ﻹﻧﺗﺎج ﻋﻧﺎﺻر ﺧﺎﺻﺔ ﻣن اﻟﻌﻣﻼء
 :ﺗﻐﯾﯾر ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﻣدﺧﻼت أو درﺟﺔ ﺗواﻓرﻫﺎ -د
ﻋـــﺎدة ﻣـــﺎ ﺗﺗـــﺄﺛر اﻟﻣﯾـــزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳـــ ﺔ ﻓـــﻲ ﺣﺎﻟـــﺔ ﺣـــدوث ﺗﻐﯾﯾـــر ﺟـــوﻫر  ﻓـــﻲ اﻟﺗﻛـــﺎﻟﯾﻒ اﻟﻣطﻠﻘـــﺔ أو اﻟﻧﺳـــﺑ ﺔ 
  .اﻟﺦ...وﺳﺎﺋﻞ اﻟﻧﻘﻞ ، اﻻﺗﺻﺎﻻت ﻟﻠﻣدﺧﻼت ﻣﺛﻞ اﻟﻌﻣﺎﻟﺔ، اﻟﻣواد اﻟﺧﺎم، اﻟطﺎﻗﺔ،
 :ﺣدوث ﺗﻐﯾﯾرات ﻓﻲ اﻟﻘﯾود اﻟﺣ وﻣ ﺔ -ه
ﻫﻧﺎك ﻣﺟﻣوﻋﺔ أﺧر  ﻣن اﻟﻣؤﺛرات اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗؤﺛر وﺗﻐﯾر ﻓﻲ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻣﺛﻞ طﺑ ﻌﺔ اﻟﻘﯾود اﻟﺣ وﻣ ـﺔ 
، ﻗﯾـــود اﻟـــدﺧول إﻟـــﻰ اﻷﺳـــواق، ﺣـــواﺟز  ، ﺣﻣﻠـــﺔ ﺣﻣﺎ ـــﺔ اﻟﺑﯾﺋـــﺔ ﻣـــن اﻟﺗﻠـــوث ﻓـــﻲ ﻣﺟـــﺎﻻت ﻣواﺻـــﻔﺎت اﻟﻣﻧﺗـــوج
  . اﻟﺦ...رةاﻟﺗﺟﺎ
  دورة ﺣ ﺎة اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: ﺛﺎﻧ ﺎ
دورة ﺣ ﺎة اﻟﻣﯾزة  أو ﺗﺑد أ ﺿﺎ،ﻓﺎن ﻟﻠﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ دورة ﺣ ﺎة  ،ﻣﺛﻠﻬﺎ ﻫو اﻟﺣﺎل  ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟدورة ﺣ ﺎة اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت 
، ﻟﺗﺄﺗﻲ  ﻌد ﺛم  ﻌﻘﺑﻬﺎ ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗﺑﻧﻲ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ، و اﻟﻧﻣو اﻟﺳر ﻊأاﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ  ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺗﻘد م 
ﻣرﺣﻠﺔ اﻟر ود ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻗ ﺎم اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﺔ ﺑﺗﻘﻠﯾد و ﻣﺣﺎﻛﺎة اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ و ﻣﺣﺎوﻟﺔ اﻟﺗﻔوق ﻋﻠﯾﻬﺎ  ذﻟك
و ﺗدﻋ م أ/ واﺧﯾرا ﺗظﻬر ﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺿرورة و  ﻣﻌﻧﻰ اﻟﺣﺎﺟﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻘد م ﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ  ﺟدﯾد ﻟﺗﺧﻔ ض اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ و  ،
و ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﯾزة اﻟﺣﺎﻟ ﺔ او ﺗﻘد م ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ و ﺗطو ر أاﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺗﺟدﯾد  أﻫﻧﺎ ﺗﺑد، وﻣن ﻣﯾزة ﺗﻣﯾﯾز اﻟﻣﻧﺗﺞ 








  دورة ﺣ ﺎة اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ( : 2- 3)ﺷ ﻞ رﻗم 
  
  
  (1)ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ (                                                       2)ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ 
  
  




  اﻟزﻣن  
  اﻟﺗﺑﻧﻲ                  اﻟﺗﻘد م     اﻟﺗﻘﻠﯾد                      اﻟﺿرورة                
  
  .78ص , ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ  ، ﻧﺑﯾﻞ ﻣرﺳﻲ ﺧﻠﯾﻞ : اﻟﻣﺻدر
  
  ﻣراﺣﻞ ﺗطور اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ :ﺛﺎﻟﺛﺎ
وﻣـن وﺟﻬـﺎت ، ﻟﻘـد ﻣـرت اﻟﻣﯾـزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳـ ﺔ  ـﺄﻛﺛر ﻣـن ﻣرﺣﻠـﺔ ﻣـن ﺧـﻼل آراء وأﻓ ـﺎر  ﻌـض اﻟ ـﺎﺣﺛﯾن 
 (1) :ﻧظر ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
ﺗﻘﻊ ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﺑﯾن ﻓﺗرة اﻟﺛﻼﺛﯾﻧﺎت إﻟﻰ ﻧﻬﺎ ﺔ اﻟﺳﺗﯾﻧﺎت ﺣﯾث ظﻬر ﺧـﻼل ﺗﻠـك اﻟﻔﺗـرة  :اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻷوﻟﻰ-1
 ,nosredmA) ، (9591 ,hcinzles) ، (9391,nilrebmahc) ﻋـدد ﻣـن اﻟﻛﺗـﺎب واﻟﻣﻔ ـر ن أﻣﺛـﺎل 
  اﻟﻣﯾـــزة ، و ﺎﻧـــت أﻓ ـــﺎرﻫم ﻣﺗﻘﺎر ـــﺔ و ﻣ ـــن دﻣﺟﻬـــﺎ واﻟوﺻـــول إﻟـــﻰ ﺛﻼﺛـــﺔ أﻓ ـــﺎر ﺣﯾـــث ﺣـــﺎوﻟوا ر ـــ(3791
  : اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺑـ
 اﻟﻛﻔﺎءة 
 اﻟﻔﺎﻋﻠ ﺔ 
  .اﻟﺧﺑرة ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ 
                                                          















وأﻛــدوا أن اﻟﻣﯾــزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ ﻫــﻲ أﺣــد أﺟــزاء اﺳــﺗراﺗﯾﺟ ﺔ اﻟﻬ  ـــﻞ اﻟﺗﻧظ ﻣــﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـــﺔ، وأﻧﻬــﺎ ﻣﺗﻐﯾــرات  -
  .ﻣﻔﺳرة وأداء ﻣﺗﻐﯾر
 ﺗﻘــــﻊ ﻫــــذﻩ اﻟﻣرﺣﻠــــﺔ ﻣــــﺎ ﺑــــﯾن اﻟﺳــــ ﻌﯾﻧﺎت إﻟــــﻰ اﻟﺛﻣﺎﻧﯾﻧــــﺎت و ــــﺎن رواد ﻫــــذﻩ اﻟﻣرﺣﻠــــﺔ :اﻟﻣرﺣﻠــــﺔ اﻟﺛﺎﻧ ــــﺔ-2
ﺣﯾــث ﺑــرزت أﻓ ــﺎر ﺟدﯾــدة ﻓــﻲ ﻫــذﻩ اﻟﻣرﺣﻠــﺔ وﻣﻧﻬــﺎ ( 8791revoH,swerdnA, htuG,nesnetsirhc)
اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺗﺳﺎو  اﻟﻔرص اﻟﻣوﺟودة ﻟد  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ واﻟﺗﻲ ﯾﻧ ﻐﻲ اﺳﺗﻐﻼﻟﻬﺎ ﺣﯾـث ر ـزت ﻋﻠـﻰ اﺳـﺗﻐﻼل 
ﺿــرورة اﻟﻔــرص اﻟﺧﺎرﺟ ــﺔ واﻟﻘــو  اﻟداﺧﻠ ــﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳــﺔ واﻟﺗﺻــد  ﻟﻠﺿــﻌﻒ واﻟﺗﻬدﯾــدات اﻟﺧﺎرﺟ ــﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳــﺔ و 
ﺗﻘـــد م اﻟﻣـــوارد وﻗ ـــﺎس اﻟﻘـــدرات واﻟﻣﻬـــﺎرات واﻟﺧﺑـــرات، وأن اﻟﻣﯾـــزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳـــ ﺔ ﻫـــﻲ أﺣـــد ﻣ وﻧـــﺎت اﺳـــﺗراﺗﯾﺟ ﺔ 
 .اﻟﻣﻧظﻣﺔ
  ﺑدأت ﻫذﻩ اﻟﻣرﺣﻠﺔ ﻓﻲ ﻣﻧﺗﺻﻒ اﻟﺛﻣﺎﻧ ﺎت، ﺣﯾث ظﻬر ﻋدد ﻣن اﻟﻛﺗﺎب واﻟﻣﻔ ر ن أﻣﺛﺎل  :اﻟﻣرﺣﻠﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ-3
اﻟذﯾن ر زوا ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾ  اﻷﻫداف  (5991,uM) ، (9891,yehoF)، (5891,retroP)، (4891,yaD)
اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ، وﻫو ﻫدف اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻷﺳﺎﺳﻲ، ﻓﺈذا ﺣﻘﻘت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ، ﻓﺈﻧﻬﺎ ﻗد ﺣﻘﻘت آداء ﻣﻣﯾز 
  . ﺣﯾث ﺗؤد  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ إﻟﻰ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻘ ﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
  ﻠﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔﻟاﻻﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺎت اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ واﻟﻣﻘﺎر ﺎت اﻟﻔ ر ﺔ اﻟﻣﻔﺳرة :اﻟﻣطﻠب اﻟﺧﺎﻣس
  اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺎت اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﺑورﺗر: أوﻻ
  :ﺟ ﺔ ﻗ ﺎدة اﻟﺗﻛﻠﻔﺔﺗﯾاﺳﺗرا-1
ﻫﻲ إﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺗﻌﺗﻣد ﻋﻠﻰ ﺗﺧﻔ ض ﻣﺎ  ﻣ ن ﺗﺧﻔ ﺿﻪ ﻣـن اﻟﺗﻛـﺎﻟﯾﻒ ﺣﺗـﻰ ﺗـﺗﻣ ن اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ﻣـن 
ودة ﺑﻬـدف اﻟﻣﻧـﺗﺞ أو اﻟﺧدﻣـﺔ، و ـﻧﻔس اﻟﺟـ سﺑ ﻊ ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ وﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ  ﺳﻌر أﻗﻞ ﻣن اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن اﻟـذﯾن  ﻘـدﻣون ﻧﻔـ
ﺗﺣﻘﯾــ  ﻣﯾــزات ﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ ﺗز ــد ﻣــن أر ﺎﺣﻬــﺎ ﻣــﻊ اﺳــﺗﺧدام  ﻌــض اﻷدوات اﻟﺣدﯾﺛــﺔ ﻹﺣ ــﺎم اﻟرﻗﺎ ــﺔ ﻋﻠــﻰ اﻟﺗﻛــﺎﻟﯾﻒ 
  (1) .اﻟﺻﻧﺎﻋ ﺔ وﻣﺗﺎ ﻌﺔ اﻹﻧﻔﺎق ﻋﻠﻰ ﻋﻣﻠ ﺎت اﻟدﻋﺎ ﺔ واﻹﻋﻼن
 :اﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ اﻟﺗﻣﯾﯾز-ب
ﺗـﻊ  ﻣﻬـﺎرات وﺟواﻧـب ﺣﯾـث ﺗﺗزاﯾـد درﺟـﺎت ﻧﺟـﺎح اﺳـﺗراﺗﯾﺟ ﺔ اﻟﺗﻣﯾﯾـز ﻓـﻲ ﺣﺎﻟـﺔ ﻣـﺎ إذا  ﺎﻧـت اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ﺗﺗﻣ
 ﻔﺎءة ﻻ  ﻣ ن ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﺗﻘﻠﯾدﻫﺎ  ﺳﻬوﻟﺔ، وﻫﻧﺎك اﻟﻌدﯾد ﻣن اﻟﻣداﺧﻞ ﻟﺗﻣﯾﯾـز ﻣﻧﺗﺟـﺎت اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ﻋـن اﻟﻣﻧﺎﻓﺳـﯾن 
  (2) .اﻟﺦ..ﺗﺷ  ﻼت ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻠﻣﻧﺗﺞ، ﺗﻘد م ﺧدﻣﺎت ﻣﻣﺗﺎزة، اﻟر ﺎدة اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ، ﺳﻣﻌﺔ ﺟﯾدة: وﻫﻲ
                                                          
ﻋﺑد ﷲ اﻟﺣﺳﯾﻧﻲ، اﻟﺗﺧط   اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ اﻟﺗﺳو ﻘﻲ واﻟﺗﻧﺎﻓس ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻞ، اﻟﻣ ﺗ ﺔ اﻷﻛﺎد ﻣ ﺔ، ﻣﺻر، ﺑدون ﺳﻧﺔ اﻟﻧﺷر،  (1)
  .04ص، 
  .111ﻧﺑﯾﻞ ﻣرﺳﻲ ﺧﻠﻲ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  (2)




  :اﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ اﻟﺗر ﯾز -ﺟـ
ﻟـﻰ ﻣوﻗـﻊ أﻓﺿـﻞ ﻓـﻲ اﻟﺳـوق إاﻟﺗﺧﺻ ص إﻟﻰ ﺑﻧـﺎء ﻣﯾـزة ﺗﻧﺎﻓﺳـ ﺔ واﻟوﺻـول  ﺗﻬدف اﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ اﻟﺗر ﯾز او
ﻣــن ﺧــﻼل إﺷــ ﺎع ﺣﺎﺟــﺎت ﺧﺎﺻــﺔ ﻟﻣﺟﻣوﻋــﺔ ﻣﻌﯾﻧــﺔ ﻣــن اﻟﻣﺳــﺗﻬﻠﻛﯾن، أو ﺑواﺳــطﺔ اﻟﺗر ﯾــز ﻋﻠـﻰ ﺳــوق ﺟﻐراﻓــﻲ 
ﻣﺣـــدود، أو اﻟﺗر ﯾـــز ﻋﻠــــﻰ اﺳـــﺗﺧداﻣﺎت ﻣﻌﯾﻧـــﺔ ﻟﻠﻣﻧــــﺗﺞ، ﻓﺎﻟﺳــــﻣﺔ اﻟﻣﻣﯾـــزة ﻻﺳـــﺗراﺗﯾﺟ ﺔ اﻟﺗر ﯾـــز ﻫـــﻲ ﺗﺧﺻــــص 
 ﺔ ﻣﻌﯾﻧـﺔ ﻣـن اﻟﺳـوق اﻟﻛﻠـﻲ وﻟـ س  ـﻞ اﻟﺳـوق، وﺗﻌﺗﻣـد ﻫـذﻩ اﻹﺳـﺗراﺗﯾﺟ ﺔ ﻋﻠـﻰ اﻓﺗـراض اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺧدﻣـﺔ ﻧﺳـ
أﺳﺎﺳـﻲ وﻫـو إﻣ ﺎﻧ ـﺔ ﻗ ـﺎم اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ﺑﺧدﻣـﺔ ﺳـوق ﻣﺳـﺗﻬدف وﺿـﯾ   ﺷـ ﻞ أﻛﺛـر ﻓﺎﻋﻠ ـﺔ و ﻔـﺎءة ﻋﻣـﺎ ﻫـو ﻋﻠ ـﻪ 
  (1) .اﻟﺣﺎل ﻋﻧد ﻗ ﺎﻣﻬﺎ ﺑﺧدﻣﺔ اﻟﺳوق   ﻞ
  ﻠﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔﻟاﻟﻣﻘﺎر ﺎت اﻟﻔ ر ﺔ اﻟﻣﻔﺳرة : ﺛﺎﻧ ﺎ
ﻧﺎﻓﺳــ ﺔ اﻟﺷــﻐﻞ اﻟﺷــﺎﻏﻞ ﻟﻠ ــﺎﺣﺛﯾن ﺣﯾــث طرﺣــوا ﻋــدة ﻣﻘﺎر ــﺎت ﺗﻟﺎن وﻻزال اﻛﺗﺳــﺎب وﺗطــو ر اﻟﻣﯾــزة اﻟﻘــد  ــ
  :ﻓ ر ﺔ ﻣن أﺟﻞ ذﻟك واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
  :ﻧﻣوذج ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﻘ ﻣﺔ ﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻷﻧﺷطﺔ اﻟداﺧﻠ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ -1
ﻟﻣؤﺳﺳــﺔ  ﺳــﺗﺧدم ﻟﺗﺣﻠﯾــﻞ اﻷﻧﺷــطﺔ اﻟرﺋ ﺳــ ﺔ ﻓــﻲ ا retropﺣﯾــث أن ﻧﻣــوذج ﺳﻠﺳــﻠﺔ اﻟﻘ ﻣــﺔ واﻟــذ  ﻗدﻣــﻪ 
وذﻟ ــــك ﺑﻬـ ـــدف ﺗﺣدﯾ ــــد ﻣﺻــــﺎدر اﻟﻣﯾ ــــزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳــــ ﺔ و ﺎﻟﺗ ــــﺎﻟﻲ ﻣﻌرﻓــــﺔ ﻋﻧﺎﺻــــر اﻟﻘ ــــوة واﻟﺿــــﻌﻒ اﻟداﺧﻠ  ــــﺔ اﻟﺣﺎﻟ  ــــﺔ 
ﺣﯾــث أﻧــﻪ  ﺻــﻌب ﻓﻬــم اﻟﻣﯾــزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ ﺑــﺗﻔﺣص اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ  ﺻــورة إﺟﻣﺎﻟ ــﺔ ﻷﻧﻬــﺎ ﻗــد ﺗﻧﺷــﺄ ﻋــن . (2)واﻟﻣﺣﺗﻣﻠــﺔ
ﺎت ﺣﯾــث  ﻣ ــن أن  ﺳــﺎﻫم  ــﻞ اﻟﻌدﯾــد ﻣــن اﻟﻧﺷــﺎطﺎت اﻟﻣﻧﺟــزة ﻓــﻲ إطــﺎر ﺗﺻــور وٕاﻧﺗــﺎج وﺗوز ــﻊ ودﻋــم اﻟﻣﻧﺗوﺟــ
ﻧﺷــﺎ  ﻓــﻲ وﺿــﻌ ﺔ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘــﺔ  ﺎﻟﺗﻛــﺎﻟﯾﻒ أو  ــﺎﻣﺗﻼك ﻗﺎﻋــدة ﻟﻠﺗﻣﯾــز، وﻣــن أﺟــﻞ ﺗﺣﻠﯾــﻞ ﻣﺻــﺎدر اﻟﻣﯾــزة 
اﻟﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ  ﻣــن اﻟﺿــرور  ﻓﺣــص اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ  طر ﻘــﺔ ﻧظﺎﻣ ــﺔ  ــﻞ اﻷﻧﺷــطﺔ اﻟﺗــﻲ ﺗﻣﺎرﺳــﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ وﻋﻣﻠ ﺎﺗﻬــﺎ 
ﻟـﻰ أﻧﺷـطﺔ ﺗﺗواﻓـ  ﻣـﻊ إﺣﯾث ﺗﻌﻣـﻞ ﻋﻠـﻰ ﺗﺣﻠﯾـﻞ اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ اﻟداﺧﻠ ﺔ واﻟوﺳﯾﻠﺔ اﻷﺳﺎﺳ ﺔ ﻟذﻟك ﻫﻲ ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﻘ ﻣﺔ، 
  (3) .ﻣﺧط  اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ ﺑﻬدف ﻓﻬم ﺳﻠوك اﻟﺗﻛﺎﻟﯾﻒ وﻣﻌرﻓﺔ اﻟﻣﺻﺎدر اﻟﻣوﺟودة وٕاﻣ ﺎﻧ ﺎت اﻟﺗﻣﯾز
اﻟﻘ ﻣـﺔ  retroPﺣﯾث ﺗﻌﺗﺑر ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﻘ ﻣﺔ  وﺳﯾﻠﺔ ﻟﺑﻧﺎء وﺗزو د اﻟﻣز د ﻣـن اﻟﻘ ﻣـﺔ ﻟﻠز ـﺎﺋن، وﻗـد ﻋـرف  -
       ﻣﺳــﺗﻌدا ﻟدﻓﻌــﻪ ﻣﻘﺎﺑــﻞ ﻣــﺎ ﺗﻘدﻣــﻪ ﻟــﻪ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﻣــن ﻣﻧﺗﺟــﺎت، ورأ  أن ﻧﻣــوذج  اﻟﺳــﻌر اﻟــذ    ــون اﻟز ــون :  ﺄﻧﻬــﺎ
  (4) .ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﻘ ﻣﺔ ﻫو ﻧظﺎم ﺻﻼت داﺧﻠ ﺔ ﻣﺗرا طﺔ
                                                          
  ,ﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ﻧﻔس اﻟﻣر  (1)
  .901، ص 6102ﺟﻣﺎل ﻋﺑد ﷲ ﷴ، اﻟﺗﺧط   اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ، دار اﻟﻣﻌﺗز، اﻷردن،  (2)
  .142، ص 3102ﻣﺻطﻔﻰ ﯾوﺳﻒ  ﺎﻓﻲ، اﻗﺗﺻﺎد ﺎت اﻟﺑﯾﺋﺔ واﻟﻌوﻟﻣﺔ، دار رﺳﻼن، ﺳور ﺎ،  (3)
 -ﻣﻧظور إدار   –ﻣﺣﻣود ﺣﺳن ﺟﻣﻌﺔ، ﺣﯾدر ﺷﺎﻛر اﻟﺑرزﻧﺟﻲ، ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ وﻧظم اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﻌﺎﺻرة  (4)
  .823، ص 3102دار اﻟﻛﺗب واﻟوﺛﺎﺋ  اﻟﻘو ﺔ، ﻣﺻر،  -ﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ




ﺗﻣﺛﻞ ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﻘ ﻣﺔ ﻣدﺧﻼ ﻧﺎﻓﻌﺎ ﻹﺟراء اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟداﺧﻠﻲ اﻟﻧظﺎﻣﻲ ﻟﺟواﻧب اﻟﻘوة واﻟﺿـﻌﻒ اﻟﺣﺎﻟ ـﺔ   ﻣﺎ -
وﻋــددﻫﺎ ﺗﺳــﻊ ﻣﺟﻣوﻋــﺎت، وﻫــﻲ ﺗﻣ ــن اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﻣــن ﺗﺣدﯾــد واﻟﻣﺣﺗﻣﻠــﺔ،ﻣن ﺧــﻼل ﺗﻘﺳــ ﻣﻬﺎ إﻟــﻰ أﻧﺷــطﺔ اﻟﻘ ﻣــﺔ 
،  اﻟﻌواﻣﻞ اﻟداﺧﻠ ﺔ اﻟرﺋ ﺳـ ﺔ وٕاﺧﺿـﺎﻋﻬﺎ ﻟﻣز ـد ﻣـن اﻟ ﺣـث واﻟدراﺳـﺔ  ﺎﻋﺗ ﺎرﻫـﺎ ﻣﺻـﺎدر ﻣﺣﺗﻣﻠـﺔ ﻟﻠﻣﯾـزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳـ ﺔ
ﺛــم ﻣﻘﺎرﻧــﺔ ﻣوﻗــﻒ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ اﻟــداﺧﻠﻲ ﻣــﻊ ﻣﺳــﺗو ﺎت ﻣﻌ ﺎر ــﺔ ﻣﻌﯾﻧــﺔ ﻟﺗﺣدﯾــد ﺟواﻧــب اﻟﻘــوة واﻟﺿــﻌﻒ ﻓــﻲ أﻧﺷــطﺔ 
  (2) :ﺛﻼث ﻣﺳﺗو ﺎت ﺗﺳﺗﺧدم ﻓﻲ ﺗﻘﯾ م اﻟﻌواﻣﻞ اﻟداﺧﻠ ﺔ ﻫﻲ وﻫﻧﺎك،  (1) اﻟﻘ ﻣﺔ
 .ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﺣﺎﻟ ﺔ ﻣﻊ اﻻﻣ ﺎﻧﺎت اﻟﺳﺎ ﻘﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ 
 .ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﺣﺎﻟ ﺔ ﻣﻊ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن 
 .ﺻﻧ ﻊﺗاﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ ﻋواﻣﻞ اﻟﻧﺟﺎح اﻟرﺋ ﺳ ﺔ ﻟﻠﺻﻧﺎﻋﺔ ﻣﺟﺎل اﻟ 
   retroPواﻟﺷ ﻞ اﻟﻣواﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ﻧﻣوذج ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﻘ ﻣﺔ ﺣﺳب  -
  ﺣﺳب ﺑورﺗر ﻧﻣوذج ﺳﻠﺳﻠﺔ اﻟﻘ ﻣﺔ(:  3-3) رﻗم  ﻞﺷ 
 






  اﻷﻧﺷطﺔ اﻻﺑﺗداﺋ ﺔ اﻷﺳﺎﺳ ﺔ                                     
  gniniatsus dna gnitearc : snoitan fo egatnavda evititepmoc ,retroP lehciM: اﻟﻣﺻدر
  0991 ,ASU ,retsuhcs dnanomis ,ecnamrofrep roirepus
   ,
 
                                                          
  .142ﻣﺻطﻔﻰ ﯾوﺳﻒ  ﺎﻓﻲ، اﻗﺗﺻﺎد ﺎت اﻟﺑﯾﺋﺔ واﻟﻌوﻟﻣﺔ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  (1)
  .142ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ، ص  (2)
 اﻟﺑﯾﺋﺔ اﻟﺗﺣﺗﯾﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
 إدارة اﻟﻣوارد اﻟﺑﺷرﯾﺔ















  :اﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟﻣﺑﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣوارد -2
ﺣﯾث أﻧﻬﺎ ﺗر ز ﻋﻠﻰ أن اﻟﻣـوارد اﻟﺧﺎﺻـﺔ ﻫـﻲ اﻟﺗـﻲ ﺗﺳـﻣﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ  ـﺎﻟﺗﻔرد ، ﺣﯾـث ﺗﺷـﯾر ﻫـذﻩ اﻟﻣﻘﺎر ـﺔ 
إﻟــﻰ أن ﺟــذور اﻟﻣﯾــزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ ﯾﺟــب أن ﻧ ﺣــث ﻋﻧﻬــﺎ ﻓــﻲ اﻟواﻗــﻊ داﺧــﻞ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ، وﺗﻘــوم ﻧظر ــﺔ اﻟﻣــوارد ﻋﻠــﻰ 
  (1) :اﻟﻔرﺿ ﺎت اﻟﺗﺎﻟ ﺔ
م ﺗﺟـــﺎﻧس اﻟﻣؤﺳﺳـــﺎت أ  أن اﻟﻣؤﺳﺳـــﺎت ﻗطـــﺎع اﻟﻧﺷـــﺎ  اﻟواﺣـــد ﻏﯾـــر ﻣﺗﺟﺎﻧﺳـــﺔ، ﻋـــد: اﻟﻔرﺿـــ ﺔ اﻷوﻟـــﻰ 
 .و ﻔﺳر ﻋدم اﻟﺗﺟﺎﻧس ﻫذا  ﺎﻣﺗﻼك  ﻞ ﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﻣوارد ﺧﺎﺻﺔ ﺑﻬﺎ
ﺣر  ــﺔ اﻟﻣــوارد ﺿــﻣن اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﺗﺳــﺎﻫم ﻓــﻲ ﻋــدم ﺗﺟــﺎﻧس اﻟﻣؤﺳﺳــﺎت، أ  ﻟ ﺳــت  ــﻞ :اﻟﻔرﺿــ ﺔ اﻟﺛﺎﻧ ــﺔ 
واﻟﺛ ﺎت ﺿﻣن ﻋﻣﻠ ـﺎت ﻣﺳـﺗﻣرة ﺗﺿـﻣن  اﻟﻣوارد داﺧﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺣر  ﺔ وٕاﻧﻣﺎ ﺗﺧﺗﻠﻒ ﻓﻲ درﺟﺔ اﻟﺣر  ﺔ
ﻟﻠﻣؤﺳﺳــﺔ ﺣﺎﻓظــﺔ ﻣــن اﻟﻣــوارد، أ  أن اﻟﺣر  ــﺔ ﻏﯾــر اﻟﻣطﻠﻘــﺔ ﻟﻠﻣــوارد ﺗﺳــﺎﻫم ﻓــﻲ اﻣــﺗﻼك  ــﻞ ﻣؤﺳﺳــﺔ 













                                                          
  .642، ص542ﻣﺻطﻔﻰ ﯾوﺳﻒ  ﺎﻓﻲ، اﻗﺗﺻﺎد ﺎت اﻟﺑﯾﺋﺔ واﻟﻌوﻟﻣﺔ ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  (1)




















 .642ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص اﻗﺗﺻﺎد ﺎت اﻟﺑﯾﺋﺔ واﻟﻌوﻟﻣﺔ،  ﻣﺻطﻔﻰ ﯾوﺳﻒ  ﺎﻓﻲ،: اﻟﻣﺻدر
  
  :towsاﻟﺗﺷﺧ ص أو اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ  -3
 ﻔﻬـم ﻣـن اﻟﺗﺣﻠﯾـﻞ اﻹﺳـﺗراﺗﯾﺟﻲ  ﺄﻧـﻪ ﻣﺟﻣوﻋـﺔ ﻣـن اﻹﺟـراءات واﻟوﺳـﺎﺋﻞ اﻟﺗـﻲ ﺗﻌﺗﻣـد ﻋﻠﯾﻬـﺎ اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ﻓـﻲ 
، وﺗﺣدﯾـد ﻣﯾزﺗﻬــﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ ﻣــن ﺧــﻼل اﻟﺳــ طرة ﻋﻠــﻰ ﺑﯾﺋﺗﻬــﺎ اﻟداﺧﻠ ــﺔ  ﺎﻟﺷــ ﻞ ﺗﺣدﯾـد اﻟﺗﻐﯾـر ﻓـﻲ اﻟﺑﯾﺋـﺔ اﻟﺧﺎرﺟ ــﺔ
اﻟـــذ   ﺳـــﺎﻋدﻫﺎ ﻋﻠـــﻰ ﺗﺣدﯾـــد أﻫـــداﻓﻬﺎ وﻣر زﻫـــﺎ اﻹﺳـــﺗراﺗﯾﺟﻲ ، واﻟوﻗـــوف ﻋﻠـــﻰ ﻣﺻـــﺎدر اﻟﻣﯾـــزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳـــ ﺔ ﻟـــدﯾﻬﺎ 
 ﻓرﺿ ﺎت ﻧظر ﺔ اﻟﻣوارد
  ﺣﺎﻓظﺔ ﻣوارد دﯾﻧﺎﻣ   ﺔ وﻏﯾر ﻣﺗﺟﺎﻧﺳﺔ: اﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
 اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻏﯾر اﻟﻣﺗﺟﺎﻧﺳﺔ
 ﻣﺎ  ﻣ ن أن ﺗﻔﻌﻠﻪ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
  ﺎءات ﻔ - ﻣﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻣ ﺔ–ﻗدرات 
  (ﻏﯾر ﻣرﺋ ﺔ، ﻏﯾر ﻣﻠﻣوﺳﺔ)
 ﻣﺎ ﺗﻣﻠﻛﻪ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ







 ﺗﺷﺧ ص اﻟﻛﻔﺎءات اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ




اﺗﯾﺟﻲ ﻓـﻲ ، ﻓﯾﺑـﯾن اﻟﺗﺣﻠﯾـﻞ اﻹﺳـﺗر (1)وﺗﺣدﯾد ﻧﻘﺎ  اﻟﻘوة واﻟﺿـﻌﻒ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ، واﻟﺗـﻲ ﺗﻬـدد أر ـﺎن اﻟﻣﯾـزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳـ ﺔ 
ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل ﺗﺣدﯾد ﺟواﻧب اﻟﻘوة  ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﻘو ﺗﻬﺎ وﺗدﻋ ﻣﻬﺎ  ﺎﻋﺗ ﺎرﻫﺎ ﻣﺻـدرا ﻟﻠﻣﯾـزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳـ ﺔ 
  .أ ﺿﺎ ﺗﺣدﯾد ﺟواﻧب اﻟﺿﻌﻒ وﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ أو إﺻﻼﺣﻬﺎ
ﺗﺣدﯾـد اﻟﻣﺧــﺎطر  و ﻣـﺎ ﯾـﺗم ﺗﺣﻠﯾـﻞ اﻟﺑﯾﺋـﺔ اﻟﺧﺎرﺟ ـﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳــﺔ ﻟﺗﺣدﯾـد اﻟﻔــرص واﻟﻌﻣـﻞ ﻋﻠـﻰ اﺳـﺗﻐﻼﻟﻬﺎ،  - 
ﺗﻠﺟﺄ إﻟﻰ  ﻬﺎﻧﺈﻬﺎ إﻟﻰ ﻓرص ﺛم اﺳﺗﻐﻼﻟﻬﺎ ، وﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻋدم ﻗدرة اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ذﻟك ﻓﻠﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺗﺣو واﻟﻌ
 .ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺗﺟﻧب ﻫذﻩ اﻟﻣﺧﺎطر
ﺣﯾث أﻧﻪ ﯾﺟـب ﻋﻠـﻰ اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ أن ﺗﺧﺗـﺎر إﺳـﺗراﺗﯾﺟﯾﺗﻬﺎ ﻓـﻲ ﺿـوء ﻫـذا اﻟﺗﺣﻠﯾـﻞ ﻟﻛـﻲ ﺗﺳـﺗط ﻊ أن ﺗﺣﻘـ   - 
 (2) .ﻣﯾزﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
  :ﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﺷ ﻞ اﻟﻣواﻟﻲو ﻣ ﻧﻧﺎ ﺗﻠﺧ ص ﻫذا اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻹ -











  ﺎﻹﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻋدة ﻣراﺟﻊ ﻣن إﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ: اﻟﻣﺻدر
  
                                                          
  .67رﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص ﻣروان ﷴ ﻧﺟﯾب، ﻣ (1)
  .181، ص 6102ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم، اﻹدارة واﻟﻣﻌرﻓﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، اﻟ ﺎزور ، اﻷردن،  (2)








  ز ﻋﻠﯾﻬﺎواﻟﺗر ﯾ
ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ 
 وٕاﺻﻼﺣﻬﺎ
ﺗﺣو ﻠﻬﺎ إﻟﻰ ﻓرص ﺛم  اﺳﺗﻐﻼﻟﻬﺎ
 اﺳﺗﻐﻼﻟﻬﺎ أو ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﺗﺟﻧﺑﻬﺎ




  :ﻧﻣوج اﻟﻘو  اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ اﻟﺧﻣﺳﺔ ﻟﺑورﺗر -4
ﺎﻋد اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﻋﻠــﻰ ﻫــذا اﻟﻧﻣــوذج اﻷﺳــﺎس ﻟﻛﺛﯾــر ﻣــن اﻷﻓ ــﺎر  ﺷــﺄن اﻟﻣﯾــزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ، ﺣﯾــث  ﺳــ  ﻌــد -
  (1) .ﺗﺷﺧ ص ﻣر زﻫﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﻲ وﻋﻠﻰ وﺿﻊ ﺧط  ﻟﺣﻣﺎ ﺔ وﺗﻌز ز ﻫذا اﻟﻣر ز
و ﺣﺎول ﺑورﺗر أن ﯾﺑـﯾن أﻧـﻪ  ﻠﻣـﺎ زادت ﻗـوة  ـﻞ واﺣـدة ﻣـن ﻫـذﻩ اﻟﻘـو   ﻠﻣـﺎ ﺗﻘﻠﺻـت ﺑدرﺟـﺔ أﻛﺑـر ﻗـدرة  -
أﻧﻪ ﯾؤد  إﻟـﻰ  اﻋﺗ ﺎرﻫﺎ  ﻣﺛﺎ ﺔ ﺗﻬدﯾد، ﺣﯾثو  ﻣ ن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﻋﻠﻰ رﻓﻊ اﻷﺳﻌﺎر وﺗﺣﻘﯾ  أر ﺎح أﻛﺑر، 
ﺗﻘﻠــ ص اﻷر ــﺎح، ﺑﯾﻧﻣــﺎ ﺿــﻌﻒ إﺣــد  ﻫــذﻩ اﻟﻘــو  اﻟﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ،  ﻣ ــن اﻟﻧظــر إﻟﯾﻬــﺎ  ﻔرﺻــﺔ ﺣﯾــث ﺗﺗــ ﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳــﺔ 
 (2) .وﻓﻘﺎ ﻟﺗﻐﯾرات ظروف اﻟﺻﻧﺎﻋﺔو ﺗﺣﻘﯾ  أر ﺎح أﻛﺑر، وﻗد ﺗﺗﻐﯾر ﻫذﻩ اﻟﻘو  ﻋﻠﻰ ﻣدار اﻟوﻗت 
واﻟﺷــ ﻞ اﻟﻣــواﻟﻲ ﺣﯾــث ﯾﺗﻛــون ﻫــذا اﻟﻧﻣــوذج ﻣــن ﺧﻣﺳـﺔ ﻗــو  دﯾﻧﺎﻣ   ــﺔ ﺗﺗﻔﺎﻋـﻞ ﺟﻣ ﻌﻬـﺎ ﻣــﻊ  ﻌـض،  - 
 .ﯾوﺿﺢ ﻫذﻩ اﻟﻘو  









  اﻷﻛﺎد ﻣﯾون  ،أﻧس ﻋﺑد اﻟ ﺎﺳ ، اﻟﻛﻣ م ﻋ ﺎس، اﻟﺗﺳو   اﻟﻣﻌﺎﺻر: اﻟﻣﺻدر
  .77، ص 5102ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز ﻊ، اﻷردن، ط ﻌﺔ أوﻟﻰ، 
                                                          
أﺳس وﻣﻔﺎﻫ م ﻣﻌﺎﺻرة ﺑﺗﺻرف، دار ﻏﯾداء ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز ﻊ، اﻷردن، –ﺳﻌدون ﺣﻣود ﺟﺛﯾر، ﻋ ﺎس اﻟر  ﻌﺎو ، إدارة اﻟﺗﺳو    (1)
  .601، ص 5102
اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ      ﻻﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ، ﺗرﺟﻣﺔ ﷴ ﺳﯾد أﺣﻣد ﻋﺑد اﻟﻣﺗﻌﺎل، اﺳﻣﺎﻋﯾﻞ ﻋﻠﻲ  ﺳﯾوﻧﻲ، دار اﻟﻣر ﺦ، ﺷﺎرﻟز ﻫﻞ، ﺟﺎردﯾث ﺟوﻧز، اﻹدارة ا ( 2)
  .701،، ص 8002اﻟﻌر  ﺔ اﻟﺳﻌود ﺔ، 













  :ﻣن ﺧﻼل اﻟﺷ ﻞ اﻟﺳﺎﺑ   ﻣ ن ﺗوﺿ ﺢ ﻫذﻩ اﻟﻘو   ﻣﺎ ﯾﻠﻲ -     
و ﻘﺻد ﺑﻬﺎ  ﺛﺎﻓﺔ وﺣـدة اﻟﻣﻧﺎﻓﺳـﺔ ﺑـﯾن اﻟﻣؤﺳﺳـﺎت اﻟﻘﺎﺋﻣـﺔ داﺧـﻞ اﻟﺻـﻧﺎﻋﺔ، :  اﻟﻣﻧﺎﻓﺳون داﺧﻞ اﻟﻘطﺎع-أ
 .(1)ﺣﯾث ﺗﺷﯾر إﻟﻰ اﻟﻛﻔﺎح واﻟﺻراع اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﻲ ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻓﻲ ﺻﻧﺎﻋﺔ ﻣﺎ ﻟﻠﻔوز  ﺣﺻﺔ ﺳوﻗ ﺔ
ﻟﻣـدﺧﻼت ﺣﯾث ﺗزداد ﻗوة اﻟﺗﻔﺎوض ﻟد  اﻟﻣوردﯾن ﻋﻠﻰ رﻓﻊ أﺳﻌﺎر ا: اﻟﻘوة اﻟﺗﻔﺎوﺿ ﺔ ﻋﻧد اﻟﻣوردﯾن -ب
اﻟﻣزودﯾن اﻟوﺣﯾدﯾن ﻟﻬذا اﻟﻧوع ﻣن اﻟﻣـدﺧﻼت، أو إذا  ﺎﻧـت اﻟﺑـداﺋﻞ ﻗﻠﯾﻠـﺔ، أو ﻣـن  واﻓﻲ اﻟﺻﻧﺎﻋﺔ، إذ  ﺎﻧ
 (2) .اﻟﺻﻌب ﺗﻐﯾﯾر اﻟﻣزودﯾن
وﺗﺷـــﯾر ﻫــذﻩ اﻟﻘـــوة ﻋﻠــﻰ ﻗــدرة اﻟﻣﺷـــﺗر ن ﻋﻠـــﻰ اﻟﻣﺳـــﺎوﻣﺔ ﻟﺗﺧﻔـــ ض : اﻟﻘـــوة اﻟﺗﻔﺎوﺿــ ﺔ ﻋﻧــد اﻟﻣﺷـــﺗر ن-ج
اﻟﻣؤﺳﺳــﺎت ﻣــن ﺗﺗﺣﻣﻠﻬــﺎ أو إﻟــﻰ رﻓــﻊ اﻟﺗﻛــﺎﻟﯾﻒ اﻟﺗــﻲ  ﺿــﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳــﺎت ﻓــﻲ اﻟﺻــﻧﺎﻋﺔ،ر اﻷﺳــﻌﺎر اﻟﺗــﻲ ﺗﻔ
ﺳـﻌﺎر وز ـﺎدة اﻟﺗﻛـﺎﻟﯾﻒ ﻓـﺈن اﻟﻣﺷـﺗر ن اﻷﻗو ـﺎء أﻓﺿـﻞ ﺟـودة وﺳـﻌرا، و ﺗﺧﻔـ ض اﻷ تﺧﻼل طﻠﺑﻬم ﻣﻧﺗﺟﺎ
 ﻣ ﻧﻬم ﺗﻘﻠ ص أر ﺎح اﻟﻣؤﺳﺳﺔ، ﻟذﻟك ﯾﻧظر إﻟﻰ اﻟﻣﺷﺗر ن اﻷﻗو ﺎء ﻋﻠـﻰ اﻧﻬـم ﻋﺎﻣـﻞ ﺗﻬدﯾـد، وﻣـن ﻧﺎﺣ ـﺔ 
وﻗـﻒ ﻣﺳـﺎوﻣﺔ ﺿـﻌﯾﻒ ﻓـﺈن اﻟﻣؤﺳﺳـﺎت  ﻣ ﻧﻬـﺎ رﻓـﻊ اﻷﺳـﻌﺎر ور ﻣـﺎ أﺧر ، ﻋﻧدﻣﺎ   ون اﻟﻣﺷـﺗرون ﻓـﻲ ﻣ
 (3) .ﺗﻘﻠ ص ﺗﻛﺎﻟ ﻔﻬﺎ ﺑﺗﺧﻔ ﺿﻬﺎ ﺟودة ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ، و ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ز ﺎدة أر ﺎﺣﻬﺎ
وﻫــﻲ اﻟﻣﻧﺗﺟــﺎت اﻟﺧﺎﺻــﺔ  ﺻــﻧﺎﻋﺎت أﺧــر  واﻟﺗــﻲ  ﻣ ﻧﻬــﺎ إﺷــ ﺎع ﺣﺎﺟــﺎت ﻣﻣﺎﺛﻠــﺔ : اﻟﻣﻧﺗﺟــﺎت اﻟﺑدﯾﻠــﺔ-د
ﻣﺛـﻞ ﺗﻬدﯾـدا ﺗﻧﺎﻓﺳـ ﺎ ﻗو ـﺎ ، ﺣﯾـث  ﻣﺛـﻞ ﻗﯾـدا ﻟﻠﻣﺳـﺗﻬﻠك، ﺣﯾـث أن وﺟـود ﺑـداﺋﻞ ﻗو ـﺔ ﻟﻣﻧﺗﺟـﺎت اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ  
 (4) .اﻟﺳﻌر اﻟذ   ﻣ ن أن ﺗﻔرﺿﻪ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺗﺟﺎﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ
  درةــ ـــ، ﻟﻛــن ﻟــدﯾﻬﺎ اﻟﻘ ﺎ ﻓــﻲ اﻟﺻــﻧﺎﻋﺔـــ ـــوﻫــم اﻟﻣؤﺳﺳــﺎت اﻟﺗــﻲ ﻻ ﺗﺗﻧــﺎﻓس ﺣﺎﻟﯾ :  اﻟـداﺧﻠون اﻟﻣﺣﺗﻣﻠــون  -ه
  إﺛﻧــــﺎء ﻣـــﺎ   ﺻــــﻧﺎﻋﺔ  ﻲﻓـــ  ﻓﻌﻠ ــــﺎ اﻟﻘﺎﺋﻣـــﺔ   ، وﻋــــﺎدة ﻣـــﺎ ﺗﺣــــﺎول اﻟﻣؤﺳﺳـــﺎت ﻣـــﺎ رﻏﺑـــت ﻓــــﻲ ذﻟـــك  إذا
 ﻋــدد اﻟﻣؤﺳﺳــﺎت  ﺣﯾــث  ﻠﻣــﺎ زاد  ،   اﻟﻣﺣﺗﻣﻠــﯾن ﻋــن ﻋــزﻣﻬم ﻋﻠــﻰ اﻟــدﺧول إﻟــﻰ اﻟﺻــﻧﺎﻋﺔ  اﻟﻣﻧﺎﻓﺳــﯾن
     ﺣﺻـــــﺗﻬﺎ  ﻓـــــﻲ ﺣﻣﺎ ـــــﺔ  ، أﺻـــــ ﺢ اﻷﻣـــــر أﺻــ ـــﻌب ﻋﻠـــــﻰ اﻟﻣؤﺳﺳـــــﺎت اﻟﻘﺎﺋﻣـــــﺔ  اﻟﺗـــــﻲ ﺗـــــدﺧﻞ اﻟﺻـــــﻧﺎﻋﺔ
 (5) .اﻟﺳوﻗ ﺔ
                                                          
  .511ﺷﺎﻟزﻫﻞ، ﺟﺎردﯾت ﺟوﻧز، ﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  (1)
اﻷردن، ط ﻌﺔ أوﻟﻰ، أﻧس ﻋﺑد اﻟ ﺎﺳ  ﻋ ﺎس، ﺟﻣﺎل ﻧﺎﺻر اﻟﻛﻣ م، اﻟﺗﺳو   اﻟﻣﻌﺎﺻر، اﻷﻛﺎد ﻣﯾون ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز ﻊ،  (2)
  .67، ص 5102
  .321ﺷﺎرﻟﺰ ھﻞ، ﺟﺎردﯾﺚ ﺟﻮﻧﺰ، اﻟﻤﺮﺟﻊ اﻟﺴﺎﺑﻖ، ص  (3)
  .321ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ،ص (4)
  .331ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ  ،ص  (5)




ﻲ ﺗﺣﻘﯾـ  اﻟر ﺣ ـﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ،  ﺎﻹﺿـﺎﻓﺔ وﻣﻣﺎ ﺗﻘدم ﻧر  أن اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﺳﺎ ﻘﺔ ﻓﻲ اﻟﻧﻣوذج  ﻣ ن أن ﺗﺳﻬم ﻓ
إﻟـﻰ أن  ــﻞ وﺣـدة ﻣﻧﻬــﺎ ﺗﺳــﺎﻫم ﻓـﻲ ز ــﺎدة ﺗﺣﻘﯾـ  اﻟﻣزا ــﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ ،  ﻣــﺎ أﻧﻬـﺎ ﺗﺳــﻠ  اﻟﺿــوء ﻋﻠــﻰ اﻷ ﻌـﺎد اﻟﺗــﻲ 
  (1) .ﺗﺳﺎﻋد ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﺗﻔوق واﻟﺗﻣﯾز
  اﻟﻣﯾزات اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ اﻟداﺋﻣﺔ :ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﻋﻠﻰ ﺗﻧﻣ ﺔ و ﺗوظﯾﻒ ﻣﯾزاﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ اﻟﻣﺗﻣﺛﻠﺔ ﻓﻲ ﺗﻌﺗﻣد اﻹدارة اﻟﻣﻌﺎﺻرة ﻓﻲ إدارة إﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺎﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ 
ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻟﻘدرات و اﻟﻣﻬﺎرات و اﻟﺗﻘﻧ ﺎت و اﻟﻣوارد و اﻟﻣزا ﺎ اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗط ﻊ اﻹدارة ﺗﻧﺳ ﻘﻬﺎ و إﺳﺗﺛﻣﺎرﻫﺎ ﻟﺗﺣﻘﯾ  
  (2):أﻣر ن ﻫﻣﺎ
 إﻧﺗﺎج ﻗ م وﻣﻧﺎﻓﻊ أﻛﺑر ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ - 
 اﻹﺧﺗﻼف ﻋن اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن - 
ﻫو  ﯾﻒ ﺗﻧﻣﻲ ﻗدراﺗﻬﺎ اﻟﻣﺣور ﺔ ﻣن أﺟﻞ ﺑﻧﺎء اﻟﻣﯾزات اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ  إن اﻟﺗﺣد  اﻷﺳﺎﺳﻲ ﻟﻺدارة اﻟﻣﻌﺎﺻرة- 
و ﺗدرك اﻹدارة اﻷن أﻛﺑر ﻣن أ  وﻗت ﻣﺿﻰ أن ﺑﻧﺎء اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ  اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻫو اﻷﺳﻠوب اﻟذ  ,اﻟداﺋﻣﺔ 
و ﺗﻘد م ﻣﯾزات و ﻣﻧﺎﻓﻊ أﻋﻠﻰ ﻟﻠﻌﻣﻼء ﺗﺟﻌﻠﻬم ﯾﻧﺻرﻓون ﻋن , ﯾﺟب إﻋﺗﻣﺎدﻩ ﻓﻲ إﻗﺗﺣﺎم اﻷﺳواق 
 (3).  ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺳﺑ  و اﻟﺳ طرة ﻓﻲ اﻟﺳوق اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن و  ﺣﻘ
ﻓﻌﻣﻠ ﺔ ﺑﻧﺎء اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ اﻟﻣﺳﺗداﻣﺔ ﻫﻲ ﻋﻣﻠ ﺔ ﻣﺳﺗﻣرة و داﺋﻣﺔ و ﻻ ﺗﻘﻒ ﻋﻧد ﺣد ﻣﺎ ﺗم اﻟﺗوﺻﻞ إﻟ ﻪ - 
و ﻫو ﻣﺎ  ﻣ ن اﻟوﺻول إﻟ ﻪ ﺳواء ﻣﺎ  ﺎن , ﻣﺎل و طﻣوﺣﺎت ﻧﺣو اﻷﻓﺿﻞ آﻣﺎ أﻧﻬﺎ ﺗﺗطﻠﻊ إﻟﻰ  ر ﻘد
ﺣﯾث ﺗﺧﻔ ﺿﻬﺎ أو ﺗﻔﻌﯾﻠﻬﺎ أو ﺑﺟودة اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت و اﻟﺳﻌر اﻟﻣﻌروض ﻣرﺗ طﺎ  ﻌﻧﺎﺻر ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ اﻟﺗﺷﻐﯾﻞ ﻣن 
إﻟﺦ و  ﺿﻣﻬﺎ ﻓﻲ ذﻟك ﻣﻧظوﻣﺔ ﺗﻔﺎﻋﻠ ﺔ إرﺗﻘﺎﺋ ﺔ  ﺗﺗطﻠﻊ ....و أﻣﺎﻛن إﺗﺎﺣﺗﻬﺎ و ﺧدﻣﺎت ﻣﺎ  ﻌد اﻟﺑ ﻊ  ،ﺑﻬﺎ 




              
                                                          
  .97ﻣروان ﷴ ﻧﺟﯾب، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  (1)
   )  2 .102ص,7102, ات اﻟﻌر  ﺔاﻹﻣﺎر ,ﺳﻣﺎ ﻟﻠﻧﺷر و اﻟﺗوز ﻊ, اﻹدارة ﻓﻲ ﻋﺻر اﻟﻣﻌرﻓﺔ و اﻟﻌوﻟﻣﺔ , ﻋﻠﻲ اﻟﺳﻠﻣﻲ  (
  )3  .53ص , 4002, ﻣﺻر , ﻣﺟﻣوﻋﺔ اﻟﻧﯾﻞ اﻟﻌر  ﺔ , ﺻﻧﺎﻋﺔ اﻟﻣزا ﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ , ﻣﺣﺳن اﻟﺧﺿﯾر   (




  ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔو اﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ : اﻟﻣ ﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ
د اﻟﻌﺎﻟم ﻓﻲ اﻵوﻧﺔ اﻷﺧﯾرة اﻫﺗﻣﺎﻣﺎ  ﺎﻟﻐﺎ  ﻣوﺿوع اﻟﺟودة، وأﺻ ﺣت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺻﻧﺎﻋ ﺔ واﻟﺧدﻣ ﺔ ﻋﻠﻰ ﺷﻬ
ﺣد ﺳواء ﺗﺿﻊ ﻧﺻب أﻋﯾﻧﻬﺎ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ واﻟﺗﻲ ﻻ  ﻣ ن ﺗﺣﻘ ﻘﻬﺎ إﻻ ﺑﺗﺣﻘﯾ  اﻟﺟودة واﻟﺗﻲ زاد اﻻﻫﺗﻣﺎم ﺑﻬﺎ 
اﻟظروف اﻟراﻫﻧﺔ واﻟﺗطور اﻟﻬﺎﺋﻞ ﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ ، وﻣﻊ  (1) ﺧﻼل اﻟﻌﻘدﯾن اﻟﻣﺎﺿﯾﯾن ﻋﻠﻰ اﻟﻣﺳﺗو ﯾن اﻟﻌﺎم واﻟﺧﺎص
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﺻ ﺣت اﻟﺣﺎﺟﺔ ﻟﻺﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﺟودة ﻣن اوﻟﻰ اﻫﺗﻣﺎﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻟﻣﺎ ﻟﻪ ﻣن اﻻﻫﻣ ﺔ  ﺎﻟﻧﺳ ﺔ 
ﻟﻬﺎ، وﻣﺎ ﺳﺗﺟﻧ ﻪ ﻧﺗﯾﺟﺔ ﺗﺑﻧﯾﻬﺎ ﻟﻬذا اﻟﻣﺑدأ ،ﻻﻣر اﻟذ   ﺳﯾﻧﻌ س ﻋﻠﯾﻬﺎ  ﺎﻹﯾﺟﺎب و ﻣ ﻧﻬﺎ ﻣن اﻟﺗﻧﺎﻓس واﻟﺗﻐﻠب 
  .ﻋﻠﻰ ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ
  ﺗطﻠ ﺎت ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﺗطو ر اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔﻣ :ﻠب اﻷولاﻟﻣط
  :اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻷﺳﺎﺳ ﺔ ﻟﻠﺟودة و ﻋﻼﻗﺗﻬﺎ  ﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ:  أوﻻ
ﻣن ﺗﺑﻧوا ﻣﻔﺎﻫ م اﻟﺟودة اﻟﺟدﯾدة اﻟﺗﻲ ﺗر ز ﻋﻠﻰ اﻟز ون ﺑدﻻ ﻣن ﻣطﺎ ﻘﺔ أول ون ﻫم ﯾ ﺎﻧﺎ ﻌﺗﺑر اﻟ ﺣﯾث  - 
و  ﻣ ﻧﻧﺎ ﺗوﺿ ﺢ ذﻟك ﻣن ﺧﻼل اﻟﻧﻘﺎ  ، اﻟﺗطورات ﺧﺻوﺻﺎ ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎل اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲوﺳرﻋﺔ , اﻟﻣواﺻﻔﺎت 
  (2): اﻟﺗﺎﻟ ﺔ
ﺣﯾث أن اﻟﺟودة ﻟم ﺗﻌد  ﻌدا ﻣن أ ﻌﺎد ﻋﻣﻠ ﺔ اﻹﻧﺗﺎج ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺗو ﺎت :  اﻟرؤ ﺔ اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ ﻟﻠﺟودة- 
 .ﻧﺎﻓﺳ ﺔ طو ﻠﺔ اﻷﻣداﻟدﻧ ﺎ و إﻧﻣﺎ ﻫﻲ  ﻌد ﻣن أ ﻌﺎد اﻟﺗﻔ ﯾر اﻹﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ اﻟذ   ﺳﺎﻫم ﻓﻲ إﯾﺟﺎد اﻟﻣﯾزة اﻟﺗ
إن اﻟز ون أﺻ ﺢ ﻣر ز اﻹﻫﺗﻣﺎم اﻟذ  ﺗﺗﻣﺣور ﺣوﻟﻪ اﻷ ﻌﺎد و اﻟوظﺎﺋﻒ اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻓﻬو  :ﻣدﺧﻞ اﻟز ون -
ﻓﺎﻟﺗﺻﻣ م اﻟﻘﺎﺋم , و اﻟﻌ س ﻋﻧد ﻋدم رﺿﺎﻩ , اﻟذ  ﯾدﻓﻊ اﻟﻧﻔﻘﺎت ﻣﻣﺎ  ﺣﻘ  اﻟر ﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻧد رﺿﺎﻩ 
ﻟز ون اﻟﺣﺎﻟ ﺔ و اﻟﻣﺳﺗﻘﺑﻠ ﺔ و اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﻣوﺟﻪ ﻧﺣو ﺣﺎﺟﺎت ا( ﺧدﻣﺔ أو ﺳﻠﻌﺔ)ﻋﻠﻰ اﻟز ون و اﻻﻧﺗﺎج 
و ﻏﯾرﻫﺎ ﻣن اﻟﻣﻔﺎﻫ م اﻟﺗﻲ ﺗﻧدرج ﺿﻣن ﻣ ﺎد  , اﻟﻘﺎﺋﻣﺔ ﻋﻠﻰ اﻟز ون ﻓﻲ اﻟﺳرﻋﺔ و اﻟﺗوﻗﯾت و اﻟﻣ ﺎن 
 .اﻟﺟودة
ﺣﯾث أﻧﻪ ﻋﻧد اﻟﺣدﯾث ﻋن اﻟﺟودة ﻓﻬذا  ﻌﻧﻲ أﻧﻪ ﻻ ﻧﺿﻊ ﺣدودا ﻟﻠﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر : اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر- 
  .د اﻟذ  ﻣﻬﻣﺎ ﺗﻣت ز ﺎدﺗﻪ  طﻠب ﻣﻧﻪ اﻟﻣز د ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟز ون و إﻧﻣﺎ اﻟﺟودة ﻫﻲ اﻟﺷﻲء اﻟوﺣﯾ
  :ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ وﻋﻼﻗﺗﻬﺎ  ﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺎتﺟودة اﻟﺧدﻣﻣﻘوﻣﺎت ﺗﺣﻘﯾ  : ﺛﺎﻧ ﺎ   
  وﺳﯾﻠﺔ ﻟﺗﻣﯾز ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ  ﺗﺗﺑﻧﺎﻫﺎﺗﻌد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺳﻼﺣﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺎ ﻓﺎﻋﻼ أﺻ ﺣت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت  -    
 (1): ﻋدة ﻣﻘوﻣﺎت  أﻫﻣﻬﺎﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ طﻠب اﻟﺗﻧﺎﻓس  ﺎﻟﺟودة و ﯾﺗ,ﻋن ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ
                                                          
 .71، ص 6002ﻗﺎﺳم ﻧﺎﯾﻒ ﻋﻠوان اﻟﻣﺣ ﺎو ، إدارة اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت، دار اﻟﺷروق ﻟﻠﻧﺷر واﻟﺗوز ﻊ، اﻷردن ،  (1)
 ) 2 .72ص,اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ,ﺎت ﻣدﺧﻞ إﻟﻰ إدارة اﻟﻌﻣﻠ , ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم (




و  ﺎﻓﺔ اﻟوظﺎﺋﻒ و ﻧظم , إﺳﺗﻠﻬﺎم ﺣﺎﺟﺎت اﻟز ﺎﺋن و ﺗوﻗﻌﺎﺗﻬم   ﺄﺳﺎس ﻟﺗﺻﻣ م اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  -1
 .أ  إﻋﺗ ﺎر اﻟز ون ﻫو اﻟﻣﺣور اﻟرﺋ ﺳﻲ اﻟذ  ﺗدور ﺣوﻟﻪ  ﻞ إﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ, اﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
 .ﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ رأس أوﻟو ﺎت اﻹدارة اﻟﻌﻠ ﺎ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔﺟﻌﻞ ﺟودة اﻟ-2
 .إﺧﺗ ﺎر و ﺗدر ب و ﺗﺣﻔﯾز اﻟﻌﺎﻣﻠﯾن ﻟﺗﻘد م أداء ﻣﺗﻣﯾز ﻗﺎﺋم ﻋﻠﻰ اﻹﺑﺗﻛﺎر-3
  .ﺗﺑﻧﻲ ﻣﻔﻬوم اﻟﺗﺣﺳﯾن اﻟﻣﺳﺗﻣر-4
  . ﺳب ﺛﻘﺔ ز ﺎﺋﻧﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺗوﻓﯾر ﻣﺳﺗو  ﻋﺎﻟﻲ ﻣن اﻷﻣن واﺣﺗرام اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ-5
  ﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻻﻛﺗﺳﺎب ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔﺧدﻣﺎت اﺟودة اﻟﺗﺣﺳﯾن طرق : ﺛﺎﻟﺛﺎ
ﻟزاﻣﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ان ﺗﺳﻌﻰ ﺑﺧطوات ﻣﺗﺳﺎرﻋﺔ ﻧﺣو ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻟﻘد أﺻ ﺢ -     
، وا ﺿﺎ ﻟﺿﻣﺎن اﻟ ﻘﺎء ،ﺣﺗﻲ ﺗﺳﺗط ﻊ اﻻرﺗﻘﺎء اﻟﻰ ﻣﺳﺗو  اﻟﺗﺣد ﺎت اﻟﻣﺗ ﺎﯾﻧﺔ اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻪ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت 
  ﻫو ﻣﺗوﻗﻒ ﻋﻠﻰ اﻣﺗﻼك ﻣزا ﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺣﻘ ﻘ ﺔ  ﺻﻌب ﺗﻘﻠﯾدﻫﺎ و اﻟﻧﻣو و اﻻﺳﺗﻣرار ﻓﻲ اﻟﺳوق اﻟذ
ﻟذا ﺗﺳﻌﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ دوﻣﺎ اﻟﻰ ﺗﻧﻣ ﺔ و ﺗطو ر اﻟﻣزا ﺎ ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﺔ وﺗطﺑ ﻘﻬﺎ ﻋﻠﻰ  ،ﻣﺣﺎﻛﺎﺗﻬﺎ ﻣن ﻗﺑﻞ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن
 (2):ﺧﻼل طر ﻘﺗﯾن ﻫﻣﺎ  و ﺗم ذﻟك ﻣن، داءاﻟﺳوق اﻋﺗﻣﺎدا ﻋﻠﻰ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ و اﻵ
  :ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻔﻌﺎﻟ ﺔ اﻟﺗﺷﻐﯾﻠ ﺔ - 1
اﻟﺗﻲ  ﻘوم ﺑﻬﺎ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳون ﻟﻛن اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ٕاﻧﺟﺎز ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و و ﻫﻲ ﺗﻌﻧﻲ  
و ﺗﺄﺧذ اﻟﻔﻌﺎﻟ ﺔ اﻟﺗﺷﻐﯾﻠ ﺔ أﺷ ﺎل ﻻ ﺗﻌد وﻻ ﺗﺣﺻﻰ و ﺗﺗﺿﻣن اﻟﺗﻘﻧ ﺎت اﻷﻓﺿﻞ و اﻟﻣدﺧﻼت ،  طر ﻘﺔ أﻓﺿﻞ 
ﻟﻛن اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻻ ﺗﺗﺣﻘ   ﻣﺟرد إﺣداث اﻷﻛﺛر ﻓﻌﺎﻟ ﺔ و و اﻟراﻗ ﺔ و اﻟﻛوادر اﻟﻣدر ﺔ و اﻟﻣؤﻫﻠﺔ  ﺷ ﻞ ﺟﯾد 
ﻓﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣﻘ  ﻣزا ﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻋﻧدﻣﺎ ﺗﻛون ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اﻟ ﻘﺎء ﻟﻔﺗرة طو ﻠﺔ  ،ﺗﺣﺳﯾﻧﺎت ﻓﻲ اﻟﻔﻌﺎﻟ ﺔ اﻟﺗﺷﻐﯾﻠ ﺔ 
ﻓﺎﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن ﺳرﻋﺎن ﻣﺎ  ﻘﻠدون إﻧﺟﺎزات ، ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو ﺎت أﻋﻠﻰ ﻣن اﻟﻔﻌﺎﻟ ﺔ اﻟﺗﺷﻐﯾﻠ ﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ  ﺎﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن 
اﻷﻣر اﻟذ  ﯾؤد  ﻓﻲ اﻟﻣﺣﺻﻠﺔ اﻟﻧﻬﺎﺋ ﺔ إﻟﻰ ﻓﻘدان اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ،و اﻹﺑداع  اﻟﺟودة ﻣﺟﺎل اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟراﺋدة ﻓﻲ 
 .اﻟراﺋدة ﻟﻣﯾزﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ 
  : ﺗﺣﻘﯾ  ﻣوﻗﻊ إﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ - 2
ٕاﻧﺟﺎز ﺗﻘد م ﺧدﻣﺎت إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و وﻧﻘﺻد ﺑﻬﺎ ﺗﺣدﯾد ﻣ ﺎﻧﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﺳوق  ﺷ ﻞ إﺳﺗرﺗﯾﺟﻲ و ﻫﻲ ﺗﻌﻧﻲ 
طرق و أﺳﺎﻟﯾب ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ  ﺎﻟﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﻊ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن  ﺣﯾث ﺗﻛون اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ   اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
                                                                                                                                                                                           
 ) 1 .541ص,5102,اﻷردن , اﻟﺟﻧﺎدر ﺔ ﻟﻠﻧﺷر و اﻟﺗوز ﻊ,ﺑﺗﺻرف ,اﻟﺗﺳو   اﻟﻣﺻرﻓﻲ ,ﺟﻣﯾﻞ ﻋﺑد اﻟﻛر م أﺣﻣد  (
  )2 .163ص ﺑﺗﺻرف، ,ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ , د ﺎس اﻟﻌ ﺎد ,ﻫﺎﺷم ﻓوز  ,ﯾوﺳﻒ ﺣﺟ م اﻟطﺎﺋﻲ  (




و ﻣﻊ ﺻﻌو ﺔ اﻹﺣﺗﻔﺎ  ﻟﻔﺗرة طو ﻠﺔ  ،ﺗﻘد م ﻗ ﻣﺔ ﻓر دة ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ ﻻ  ﺳﺗط ﻊ  أﺣد ﻣن ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ ﻣﺟﺎراﺗﻬﺎ ﻓﯾﻬﺎ 
  .ن ذ  ﻗﺑﻞ ﺎﻟﻣزا ﺎ اﻟﺗﺷﻐﯾﻠ ﺔ  ﻓﺈن ﺗﺣدﯾد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﻣوﻗﻊ إﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﻟﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﺳوق أﺻ ﺢ أﻛﺛر أﻫﻣ ﺔ ﻣ
  ﻋﻼﻗﺔ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ: را ﻌﺎ
ﻣن وراء ﺗر ﯾز اﻟﺟﻬود ﻋﻠﻰ ﺗﺣﺳﯾن  اﻟﻣزا ﺎ اﻟﺗﻲ ﺗﻌود ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻧوﺿﺢ ﻣ ن أن   
 (1):ﺟودة ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ اﻵﺗﻲ
 ﺔ رﻓﻊ اﻷﺳﻌﺎر و اﻟﻌﻣوﻻت و ﺗﺣﻘﯾ  أر ﺎح أﻛﺛر إن اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﺗﻣﯾزة ﺗﺗ ﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ إﻣ ﺎﻧ  -1
إن اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ذات اﻟﺟودة اﻟﻌﺎﻟ ﺔ ﺗﻣ ن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن اﻹﺣﺗﻔﺎ    ﺎﻟز ﺎﺋن اﻟﺣﺎﻟﯾﯾن و ﺟذب  -2
  .ﺟدد  ز ﺎﺋن 
 .ﺗﺣﻘﯾ  ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓر دة ﻋن  ﻘ ﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت و  ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ ﻣواﺟﻬﺔ اﻟﺿﻐو  اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ -3
  .اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  اﻟﺧدﻣﺎتﯾﻒ أﻗﻞ  ﺳﺑب ﻗﻠﺔ اﻷﺧطﺎء و اﻟﺗﺣ م ﻓﻲ أداء ﺗﺣﻣﻞ ﺗﻛﺎﻟ - 4
  : ﻣﺎ  ﻣ ﻧﻧﺎ اﺿﺎﻓﺔ اﻟﻣزا ﺎ اﻟﺗﺎﻟ ﺔ 
ﺗﺣﻘﯾــ  وﻓــورات  ﺑﯾــرة ﻣــن ﻧﺎﺣ ــﺔ اﻟﻛﻠﻔــﺔ واﻟوﻗــت ﻧﺗﯾﺟــﺔ ﻻﻋﺗﻣﺎدﻫــﺎ ﻋﻠــﻰ ﻫــذا اﻟﻣــدﺧﻞ  ﺔﺗﺳــﺗط ﻊ اﻟﻣؤﺳﺳــ -5
ﺗراﺗﯾﺟ ﺎت وﺗﺣﻘـ  ﻣزا ـﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳـ ﺔ ﻻ اﻟﻣﺳﺗﻧد ﻟﻠﺟودة ﻋﻧد ﺗﻘـد م أو ﺗطـو ر ﺧـدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ، ﺣﯾـث  ﺗﺗﺑﻧـﻰ اﺳـ
  (2) .ﺗﻘدر اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺗﻲ ﻻ ﺗراﻋﻲ ﻫذا اﻟﻣﺑدأ ﻣن ﺗﺣﻘ ﻘﻬﺎ
ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﺳﻣﺢ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺑﺗﺣﻘﯾ  ﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣ ﺎﺷـر ﻣـﻊ ﻋـدد أﻛﺑـر ﻣـن اﻟﻌﻣـﻼء، ﺣﯾـث  إن -6
  اﺣﺗ ﺎﺟـﺎﺗﻬم، ﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻣﺎ  ﺳﺎﻋدﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺻﻣ م ﺧدﻣﺎت ﺟدﯾدة ﺧﺎﺻﺔ  ﺎﻟﻌﻣﻼء وﺿـ طﻬﺎ وﻓـأﻗرب ﻟﺗﺟﻌﻠﻬم 
  (3) .ﻣﻣﺎ  ﻣﻧﺢ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻗو ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن
ﻌﻣـﻼء، و ﻧـﺎء وﻻء اﻟﻌﻣﯾـﻞ  ﻣﺎ أﻧﻬﺎ ﺗﻌد ﻣن أﺣد أﻫم اﻟﻌواﻣـﻞ ﻟﻠﺣﻔـﺎ  ﻋﻠـﻰ اﻟﻌﻼﻗـﺎت طو ﻠـﺔ اﻷﺟـﻞ ﻣـﻊ اﻟ -7
أو ﻋﻣﻠ ـﺎت اﻟﺷـراء اﻟﻣﺗﻛـررة، ﻟـذﻟك أﺻـ ﺣت ﺟـودة اﻟﺧدﻣـﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻋـﺎﻣﻼ ﻣﻬﻣـﺎ ﻓـﻲ ﺗﺣدﯾـد ﻧﺟـﺎح  وﺗﺷـﺟ ﻊ




                                                          
 ) 1 .941 ص ،ﺑﺗﺻرف ،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ  ،اﻟﺗﺳو   اﻟﻣﺻرﻓﻲ , ﻋﺑد اﻟﻛر م أﺣﻣد ﺟﻣﯾﻞ (
  .82، ص 3002 ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق، اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺎت اﻟﺗﺳو ﻘ ﺔ ﻓﻲ اﻻﻧﺗرﻧت، دار اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ، اﻷردن، (2)
 ,yadot egatnavda evititepmoc gnorts etaerc secivres-e ,AZNARG ailuJ ) 3(
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  دور أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ: اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
   ﻌد ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ: أوﻻ
اﻟﻌﻣﻠ ﺔ اﻟﻣرﻧﺔ ﻟﺗطو ر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ ﻓﻠﺳﻔﺔ اﻟﺗوﺟﻪ  ﺎﻟﻌﻣﯾﻞ، اﻟﺗﻲ ﺗﻘر  ﺿرورة ﺗﺳﺗﻧد  - 
ﻟرﻏ ﺎت اﻟﺣﻘ ﻘ ﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء، واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣرﺗدة ﻣن اﻟﺳوق، ﻓﺎﻟﺧدﻣﺔ أﺻﻼ ﯾﺗم اﻟﺑدء ﺗﺿﻣﯾن اﻟﺣﺎﺟﺎت وا
ﻓﻲ ﺗطو ر  (1) ﺑﺗطو رﻫﺎ ﻟﺗﻠﺑ ﺔ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﺟﺎت واﻟرﻏ ﺎت وﻟﻬذا ﺗﻠﺟﺄ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﯾوم إﻟﻰ دﻣﺞ ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء
ﻌﻣﯾﻞ ﻣﻣﺎ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن طرف اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋن طر   ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ اﻟ
 ﺣﻘ  ﺟودة ﻓﻲ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ، واﻟذ  ﺑدورﻩ ﺳﯾﻧﻌ س ﻋﻠﻰ ﻣوﻗﻌﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﻲ ﻓﻲ اﻟﺳوق ﻣﻘﺎرﻧﺔ 
  . ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ
ﻓﺳــرﻋﺔ اﻻﺳــﺗﺟﺎ ﺔ ﻟطﻠ ــﺎت اﻟز ــﺎﺋن، وٕاﺗﻣــﺎم اﻟﺻــﻔﻘﺎت ﻓــﻲ وﻗــت ﻗ ﺎﺳـﻲ ﻣــن ﺧــﻼل ﻣﻌــﺎﻣﻼت اﻟﺧــدﻣﺎت -
أﻫــــم اﻟﻣــــوارد  ﺎﻟﻧﺳــــ ﺔ ﻟﻸﺷـــﺧﺎص  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــﺔ ﺗﺣﻘـــ  ﻟﻠﻣؤﺳﺳـــﺔ ﻣﯾـــزة ﺗﻧﺎﻓﺳــــ ﺔ ﻫﺎﻣـــﺔ ﺧﺎﺻــــﺔ وأن اﻟوﻗـــت أﺣــــد
، و ﻟﺗﺣﻘﯾـ  ذﻟـك ﯾﺗﻌـﯾن ﻋﻠـﻰ اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ان ﺗﻘـدم ﻟز ﺎﺋﻧﻬـﺎ ﻣـﺎ ﯾرﻏﺑـون و وﻗﺗﻣـﺎ ﯾر ـدون، و ﺎﻟﺳـﻌر (2) واﻟﻣؤﺳﺳـﺎت
اﻟـذ  ﻫـم ﻋﻠـﻰ اﺳـﺗﻌداد ﻟدﻓﻌـﻪ، وﺗﻌﺗﺑـر إﺳـﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ﻟﺣﺎﺟـﺎت اﻟز ـﺎﺋن ﻣﯾـزة ﺗﻧﺎﻓﺳـ ﺔ  ﻣ ـن أن ﺗﺑﻧـﻲ اﻟـوﻻء 
ﻣﺗﻔوﻗﺔ ﻟﻠز ﺎﺋن  ﻌﻧﻲ ﻣﻧﺢ ﻗ ﻣﺔ ﻟﻬم،  ﻣﺎ  ﻌﻧـﻲ اﺗﺧـﺎذ ﺧطـوات ﻟرﻓـﻊ وﺗﺣﺳـﯾن ﻓﺗﺣﻘﯾ  اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻟ (3) .ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
  .ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
ﺗﺳــﺗط ﻊ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﻣــن ﺧــﻼل آﻟ ــﺔ اﻻﺳــﺗﺟﺎ ﺔ واﻟﺗﻔﺎﻋــﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ اﻟﺗﻌــرف  ﺷــ ﻞ أﻓﺿــﻞ ﻋﻠــﻰ  أ ﺿــﺎ-
ﺗﻠﺑــﻲ ﺗوﻗﻌــﺎت اﻟﻌﻣــﻼء اﻟﺣﺎﺟــﺎت واﻟرﻏ ــﺎت اﻟﺧﺎﺻــﺔ   ــﻞ ﻋﻣﯾــﻞ ﻣــن ﻋﻣﻼﺋﻬــﺎ، و ﺎﻟﺗــﺎﻟﻲ ﺗﻘــدم ﺧــدﻣﺎت وﺳــﻠﻊ 
ﺗﺣﺳـﯾن وﺿـﻌﯾﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳـ ﺔ ﻣـن ﺧـﻼل ﺟﻌﻠﻬـﺎ اﻗـرب ﻟﻠﻌﻣﯾـﻞ، و ﻣﺛـﺎل  ﻣﻣﺎ  ﺳﺎﻋد ﻋﻠﻰ.و ﺄﺳﻌﺎر اﻟﺳوق اﻟﺳﺎﺋدة
 ﺳ   ﻋﻠﻰ ذﻟك ﺗﺳﺗﺛﻣر ﻋدد ﻣن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻫذﻩ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ ﻟﺗﻘد م ﻣﺳﺗو ﺎت أﻓﺿﻞ ﻣن اﻟدﻋم ﻟﺟﻬـود ﻣـﺎ ﻗﺑـﻞ 
 ﺎﻟﺳــﻠﻊ واﻟﺧــدﻣﺎت وأﺳــﺎﻟﯾب اﻻﻧﺗﻔــﺎع ﻣﻧﻬــﺎ،  وﻓــﻲ  ﻠﻘــﺔاﻟﻣﺗﻌوﻣــﺎ  ﻌــد اﻟﺑ ــﻊ ، وﻣﺳــﺗو ﺎت أﻋﻠــﻰ ﻣــن اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت 
ﻣﻣــﺎ ﯾﺟﻌﻠــﻪ أﻗــرب ﻟﻠﻣؤﺳﺳـــﺔ و ﺗوﻟــد ﻟــﻪ  (4) .اﻟﻣﻘﺎﺑــﻞ  ﺣﺻـــﻞ اﻟﻌﻣﯾــﻞ ﻋﻠـــﻰ ﺧدﻣــﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ ذات ﺟـــودة ﻋﺎﻟ ـــﺔ
  .اﻟرﺿﺎ
  :و ﻣ ﻧﻧﺎ ﺗﻠﺧ ص ﻣﺣﺎور ﺳرﻋﺔ إﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻌﻧﺎﺻر اﻟﺗﺎﻟ ﺔ -
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  :اﻟﺗر ﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﯾﻞ-1
اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻟﺣﺎﺟﺎت ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ إﻻ إذا ﺗﻌرﻓت ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻟﺣﺎﺟﺎت، واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠـﻰ ﺣﯾث ﻻ ﺗﺳﺗط ﻊ 
ﺟﻣﻊ اﻟﻘدر اﻟﻛﺎﻓﻲ ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول اﻟز ـون ﻣـن اﺟـﻞ اﻟﻌﻣـﻞ ﻋﻠـﻰ ﺗﻠﺑ ـﺔ ﻫـذﻩ اﻟﺣﺎﺟـﺎت ﻣـن ﺧـﻼل اﻟﺧـدﻣﺎت 
واﻟواﻗﻊ أن  .ون اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻓ  ﻣﺎ ﯾﺗوﻗﻌﻪ، وﻫ ذا ﺗﺗﺟﺳد اﻟﺧطوة اﻷوﻟﻰ ﻓﻲ ﺑﻧﺎء ودﻋم اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﻣﺗﻔوﻗﺔ ﻟﻠز 
، ﻓﻬﻲ ﺟوﻫر اﻟﻌﻣﻠ ﺔ اﻟﺗﺳو ﻘ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ، إﻻ  ﻓ رة اﻹﺻﻐﺎء ﻟﻠﻌﻣﯾﻞ وﺗﻠﺑ ﺔ ﺣﺎﺟﺎﺗﻬم ﻟ ﺳت  ﺎﻟﺟدﯾدة إطﻼﻗﺎ
أن اﻟﺗﺣد  اﻟذ  ﯾواﺟﻪ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ أﻛﺑر ﻷن ﻫذا اﻟﻧـوع ﻣـن اﻟﻌﻣـﻞ  ﻌﺗﺑـر اﺑﺗﻛـﺎرا إﺑـداﻋ ﺎ، ﻷن اﻟﺗﻘﻧ ـﺎت 
   (1) .ﻟﺗﺟدد واﻟﺗطوراﻟﺗﻲ ﺗﺳﺗﻧد إﻟﯾﻬﺎ ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﺗﺳم  ﺎ
  :ﺟذب اﻟﻌﻣﻼء إﻟﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ-2
ﻫﻲ أﺣد ﻣﻔﺎﺗ ﺢ ﺗﺣﻘﯾ  اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﻣﺗﻔوﻗـﺔ ﻟﻠﻌﻣﯾـﻞ، ﺣﯾـث أن اﻟﺗﻌـرف ﻋﻠـﻰ اﻟﻌﻣﯾـﻞ ﻻ "  إﻋرف ﻋﻣﯾﻠك" 
ﯾﺗطﻠــب ﻓﻘــ  أن ﺗﻔ ــر اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﺑــﻧﻔس طر ﻘــﺔ ﺗﻔ ﯾــر اﻟﻌﻣــﻼء أﻧﻔﺳــﻬم، وﻟﻛــن أ ﺿــﺎ ﯾﺗطﻠــب اﻷﻣــر اﻹﺻــﻐﺎء و 
 ﺎﻟرﻏم أن ذﻟك ﻗد ﻻ ﯾﺗﺿـﻣن  ﺎﻟﺿـرورة ﺟﻠـب اﻟﻌﻣـﻼء ﺑـذاﺗﻬم ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ، إﻻ أﻧـﻪ اﻹﻧﺻﺎت ﻟﻣﺎ  ﻘوﻟﻪ اﻟﻌﻣﻼء، و 
 ﻌﻧـﻲ ﺟﻠـب آراﺋﻬـم ﻣـن ﺧـﻼل اﻟﺗﻣـﺎس اﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت اﻟﻣرﺗـدة ﻣـﻧﻬم ﻓ ﻣـﺎ ﯾﺧـص ﺟـودة ﺧـدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ، واﻟـذ  
ﺎت ﺳﯾﻧﻌ س  ﺎﻟﺿرورة  ﺎﻹﯾﺟﺎب ﻋﻠﻰ رﻓﻊ ﻣﺳﺗو  ﺟودة ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن ﺧـﻼل ﺑﻧـﺎء ﻧظـم ﻣﻌﻠوﻣـ
ﻧﺎﺗﺟﺔ ﻋن اﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت اﻟﻣرﺗـدة ﻟﻠﻌﻣـﻼء، ﺣﯾـث أن ﺟﻣـﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣـﺎت ﯾـوﻓر ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ رؤ ـﺔ ﺷـﺎﻣﻠﺔ وواﺿـﺣﺔ ﻟﺑﯾﺋـﺔ 
اﻷﻋﻣـــﺎل، وﻫـــذا ﺳـــﯾﻧﻌ س  ﺷـــ ﻞ ﻣ ﺎﺷـــر وٕاﯾﺟــــﺎﺑﻲ ﻋﻠـــﻰ أداء وﺟــــودة ﺧـــدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــــﺔ و ﺎﻟﺗـــﺎﻟﻲ ﻣر زﻫـــﺎ 
  (2) .اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﻲ
  :إﺷ ﺎع ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء-3
زءا ﻣﺗﻛﺎﻣﻼ ﻣﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ، ﻓﺈن اﻟﺧطوة اﻟﺗﻲ ﺗﺄﺗﻲ  ﻌـدﻫﺎ ﺗﺗﻣﺛـﻞ ﻓـﻲ وﻣﺗﻰ أﺻ ﺢ اﻟﺗر ﯾز ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء ﺟ
إﺷ ﺎع وﺗﻠﺑ ﺔ ﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻟﺗﻲ ﺗم ﺗﺣدﯾدﻫﺎ واﻟوﻗوف ﻋﻠﯾﻬﺎ، ﻓﺟودة ﺧـدﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ  ﺎﻟﺿـرورة 
ﯾﺟب أن ﺗﻧطو  ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘﯾ  ﻣﺳـﺗو  إﺷـ ﺎع ﻋـﺎﻟﻲ ﻟﺣﺎﺟـﺎت ﻋﻣﻼﺋﻬـﺎ واﻟـذ  ﺳـوف  ﻣ ﻧﻬـﺎ ﻣـن ﺗﻣﯾﯾـز ﺧـدﻣﺎﺗﻬﺎ 
  : ﺔ ﻋن ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ، وذﻟك ﻣن ﺧﻼلاﻻﻟﻛﺗروﻧ
  :ﺗﺻﻣ م اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ وﻓﻘﺎ ﻟطﻠب اﻟﻌﻣﯾﻞ -أ
وﻫـــﻲ ﻋﻣﻠ ـــﺔ ﯾﺟــر  ﻣـــن ﺧﻼﻟﻬـــﺎ ﺗﺻــﻣ م وﺗﻧو ـــﻊ ﺳــﻣﺎت وﺧﺻـــﺎﺋص اﻟﺧدﻣـــﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ ﻟﺗﺗﻧﺎﺳـــب ﻣـــﻊ 
  .اﻟﺣﺎﺟﺎت اﻟﻣﺗﻔردة أو اﻟﺧﺎﺻﺔ ﻟﻠز ﺎﺋن
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  :وﻗت اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ-ب
ﻣـﻼء ﻓـﻲ اﻟوﻗـت اﻟـذ  ﯾرﻏﺑـون ﻓ ـﻪ اﻟﺣﺻـول ﻋﻠﯾﻬـﺎ، و ﺗﻌـﯾن ﺣﯾـث ﺗﺗطﻠـب ﺗـوﻓﯾر اﻟﺧدﻣـﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻟﻠﻌ
  .ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻟﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء  ﺳرﻋﺔ ﻣﻣﺎ ﯾؤد  إﻟﻰ اﻛﺗﺳﺎﺑﻬﺎ ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
 :ﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت و  ﻌد ﺗوﻓر: ﺛﺎﻧ ﺎ
، ﻣﻣﺎ  ﺿﺎﻋﻒ اﻟﺣﺎﺟﺔ  ﻋﻠﻰ اﻟﺧ  و ﻣﻘدم اﻟﺧدﻣﺔﻧظرا ﻟﻐ ﺎب اﻻﺗﺻﺎل اﻟﻔﯾز ﺎﺋﻲ ﺑﯾن ﻣﺳﺗﻠم اﻟﺧدﻣﺔ  -
 ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗﺳـﺎﻋدﻩ ﻓـﻲ  اﻟز ون ﺗزو د ﻬﺎ، ﻓ  ﻔ ﺔ اﺳﺗﺧداﻣ و إﻟﻰ ﺗوﺿ ﺢ وﺗوﻓﯾر اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻛﺎﻓ ﺔ ﺣول اﻟﺧدﻣﺔ
، (1) وﻋﻣﻞ ﻣﻘﺎرﻧﺎت ﻣن أﺟﻞ اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار اﻟرﺷﯾد ﻋـن طر ـ  ﺗـوﻓﯾر اﻟﻌدﯾـد ﻣـن اﻟﻣﻧﺗﺟـﺎت واﻟﺑـداﺋﻞ ،اﺗﺧﺎذ اﻟﻘرار
 وﻧــﻪ  ﺳــﺎﻋد و ﺷــﺟﻊ ﯾــزة ﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳــﺔ وﺗــوﻓﯾر اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت اﻟﻼزﻣــﺔ واﻟﻛﺎﻓ ــﺔ ﺣوﻟﻬــﺎ ﻣــن ﺷــﺄﻧﻪ أن  ﺣﻘــ  ﻣ
ﺑﻬــم، واﻻﺣﺗﻔــﺎ   اﻟز ـﺎﺋن  ﺳـب ﻋﻠــﻰ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻣﻣــﺎ  ﺳــﺎﻋد اﻟﻣؤﺳﺳـﺔاﻟز ـون ﻋﻠــﻰ ﻣواﺻـﻠﺔ اﺗﻣــﺎم اﻟﻣﻌـﺎﻣﻼت 
ﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻷﻣر اﻟذ   ﺣول دون اﺗﻣﺎم اﻟز ون ﻟﻠﻣﻌـﺎﻣﻼت  وﻋﻠﻰ اﻟﻌ س ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻋدم ﺗوﻓر اﻟﻘدر اﻟﻛﺎﻓﻲ
  .ﺣوﻟﻪ ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﯾناﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻋزوﻓﻪ ﻋﻧﻬﺎ، وﺗ
   ﻌد ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام: ﺛﺎﻟﺛﺎ
 (2) :ﻋدة ﻧﻘﺎ  أﻫﻣﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ أﻫﻣ ﺔ ﻫذا اﻟ ﻌدوﺗﺗﺑﻠور  -
ﻗـﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ، ﻓـ ﻌض اﻟﻣﺳـﺗﺧدﻣﯾن  ﻣﻠﻛـون اﻟﺧﺑـرة اﻟﻘﻠﯾﻠـﺔ ااﺧﺗﻼف ﺧﺑـرة اﻟﻣﺳـﺗﺧدﻣﯾن ﻟﻠﺧـدﻣﺎت واﻟﻣو *
أن  ﻌـد ﺳـﻬوﻟﺔ اﻻﺳـﺗﺧدام  ﻌﺗﺑـر ﻣﺣـور ا رﺋ ﺳـ ﺎ ﻟﻠﻣﺳـﺗﺧدﻣﯾن  ﺣﯾـثﻋن اﻻﻧﺗرﻧت وﻋـن اﻟﺧـدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ، 
  . أﺻﺣﺎب اﻟﺧﺑرة اﻟﻣﺣدودة ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻻﻧﺗرﻧت
ﺳـﻬوﻟﺔ اﺳــﺗﺧدام اﻟﻣوﻗــﻊ واﻟﺧـدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ اﻟﻣﻘدﻣـﺔ ﻣـن ﺧﻼﻟــﻪ ﺗـوﻓر اﻟوﻗـت ﻋﻠــﻰ اﻟﻌﻣـﻼء ﻹﻧﺟــﺎز *
  .، ﻣﻣﺎ ﯾز د ﻣن درﺟﺔ رﺿﺎﻫم زﻫﺎﻣﻌﺎﻣﻼﺗﻬم أو ﻣﻬﻣﺎﺗﻬم ﻓﻲ أﺳرع وﻗت ﻣﻣ ن وﺗوﻓر ﻋﻠﯾﻬم اﻟﺟﻬد ﻹﻧﺟﺎ
ﻋﻠـﻰ اﻟﻣوﻗـﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧـﻲ  ﻩﻌط ـﻪ راﺣـﺔ وﺗز ـد ﻣـن رﺿـﺎأﻧﻬـﺎ ﺗﺳـﻣﺢ ﻟﻠﻌﻣﯾـﻞ  ﺳـﻬوﻟﺔ اﻟوﺻـول ﻟﻠﺧدﻣـﺔ وﺗ*
  .، ﻣﻣﺎ  ﺣﻘ  ﻣﯾزة ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔواﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن ﺧﻼﻟﻪ
  (3) :وﻣن أﺟﻞ ﺗﺣﻘﯾ  ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ﻟﻠز ون ﯾﺟب ﻣراﻋﺎة ﻣﺎ ﯾﻠﻲ -
                                                          
  .65ﻣرﺟﻊ ، ص ﻧﻔس اﻟ (1)
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ﻋﻧﺎﺻـر  ﺣـد اﻗﺻـﻰ وﻫـذا  9إﻟـﻰ  7 ﻣـنﺣﯾـث ﯾﺟـب أن ﻻ ﯾﺗﻌـد  : ﻘـواﺋمﺗﻘﻠﯾﻞ ﻋدد اﻻﺧﺗ ﺎرات ﻓـﻲ اﻟ*
، ﺑــﻞ ﻫــو ﻣــرﺗ    ﻘــدرة اﻟﻌﻘــﻞ اﻟ ﺷــر  ﻋﻠــﻰ ﺗﺣﺻــﯾﻞ اﻻﺧﺗ ــﺎرات اﻟﻣﺧﺗﻠﻔــﺔ ﻓــﻲ ﻗﺎﺋﻣــﺔ  ﻏﯾــر راﺟــﻊ ﻟﺷــرو  ﺗﻘﻧ ــﺔ
  .ﻣﻌﯾﻧﺔ
ﺗﺣدﯾـــد وﺗﻘﻠﯾـــﻞ ﻋـــدد اﻟﻧﻘـــرات ﻣـــن اﺟـــﻞ اﻟﺑﻠـــوغ ﻟﻛـــﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣـــﺎت اﻟﻣﻌروﺿـــﺔ ﻋﻠـــﻰ اﻟﻣوﻗـــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧـــﻲ، *
  .ﻧﻘرات 4إﻟﻰ  3ﻋدد اﻟﻧﻘرات ﺑﯾن وﻋﻣوﻣﺎ   ون 
  .ﺗوﻓﯾر ﻣﺣرك  ﺣث داﺧﻠﻲ ﻓﻲ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ واﻟذ  ﯾﺟب أن   ون ﻓﻌﺎﻻ*
  (.ﻫ  ﻞ اﻟﻣوﻗﻊ) ﻟﻰ ﺧﺎرطﺔ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ إﺗوﻓﯾر را   ﻟﻠﺑﻠوغ *
  .ﺗوﺿ ﺢ وٕاﺑراز أ ﻘوﻧﺎت اﻟﻘواﺋم وروا   اﻹ ﺣﺎر*
ﻓﻬـم ﻣـن أﯾـن وﺻـﻞ إﻟـﻰ اﻟﺻـﻔﺣﺔ اﻟﺣﺎﻟ ـﺔ وأﯾـن  إﻋطﺎء اﻟﻌﻣﯾـﻞ اﻻﻟﻛﺗروﻧـﻲ اﻟوﺳـﺎﺋﻞ اﻟﺗـﻲ ﺗﺳـﺎﻋدﻩ ﻋﻠـﻰ*
  .ﻫو وأﯾن  ﻣ ﻧﻪ أن ﯾذﻫب
ﻓ ﻞ ﻫذﻩ اﻟﻌﻧﺎﺻر ﺗﺳﻬﻞ ﻋﻠﻰ اﻟز ون اﻹﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ وﺗﺳﺎﻋدﻩ ﻋﻠـﻰ إﺗﻣـﺎم 
ﻣﻌﺎﻣﻼﺗﻬـــﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـــﺔ ، ﻣﻣـــﺎ ﯾوﺳــﻊ ﻣـــن ﻗﺎﻋـــدة ﻋﻣـــﻼء اﻟﻣؤﺳﺳـــﺔ و  ﺣﻘـــ  ﻟﻬــم اﻟرﺿـــﺎ و ﺣﻘـــ  ﻣﯾــزة ﺗﻧﺎﻓﺳـــ ﺔ 
  .ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
  اﻷﻣن واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ: ا ﻌﺎر 
ﺑدأت ﻣﺧﺎطر اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن ﺗظﻬر  ﻣﺛﺎ ﺔ ﻣﺧﺎوف وﺣﺎﻻت ﻗﻠ  ﻓﻲ ﻋﺻر اﻟﺧدﻣﺔ  -     
اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، وﻣﺎ ﻟم ﯾﺗم ﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ  ﺷ ﻞ ﺻﺣ ﺢ ﻓﺈﻧﻬﺎ ﺳﺗﻣﺛﻞ ﺗﻬدﯾدا ﺧطﯾرا ﻹﻣ ﺎﻧ ﺔ ﺗطﺑﯾ  اﻟﺧدﻣﺔ 
ﺗ ﺎﻧﺔ أو ﻣن ﺧﻼل اﻹ ﺣﺎر ﻓﻲ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، إﻣﺎ ﻣن ﺧﻼل إﺟراء ﺗﻌﺎﻣﻞ إﻟﻛﺗروﻧﻲ أو اﻹﺟﺎ ﺔ ﻋن أﺳﺋﻠﺔ اﺳ
ﺣﯾث أن ﻣﻌظم اﻟدراﺳﺎت واﻟ ﺣوث  (1) .اﻟﻣؤﺳﺳﺔاﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺷ  ﻲ اﻟﻌﺎﺋد ﻟﻠﻣﻧظﻣﺔ و ﺳﺎء اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ ﻣن ﻗﺑﻞ 
، وﻫﻧﺎك ﻣن أﺻ ﺢ اﻟﯾوم ﯾﻧﺎد   ﺿرورة واﻟﺗﺟﺎرب اﻟﻣﯾداﻧ ﺔ ﺗؤ د أن اﻟﻌﻣﻼء ﯾﺧﺷون ﻣن ﺟﻣﻊ ﺑ ﺎﻧﺎﺗﻬم
ﺧوﻓﺎ ﻣن إﺳﺎءة اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ أو ﺗﻔﺳﯾرﻫﺎ، ﻓﺣﺳب دراﺳﺔ اﻟﺣد ﻣن ﺗﺟﻣ ﻊ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺷﺧﺻ ﺔ ﻋن اﻟﻌﻣﻼء 
ﻣن  % 58أن  1002ﺳﻧﺔ "  reywD dna surroB" أﺟر ت ﻣن طرف اﻟ ﺎﺣﺛﺎن ﺑوروس ودواﯾر 
ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ أﻛدوا ﻋدم رﻏﺑﺗﻬم  ﻘ ﺎم اﻟﺷر ﺎت  ﺑﺟﻣﻊ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻋن أﻧﻣﺎطﻬم وﺗﻔﺿ ﻼﺗﻬم ﻣن اﻟﻌﻣﻼء 
ء اﻟﻌﻣﻼء  ﻌﺗﻘدون أن  ﻌض اﻟﺷر ﺎت ﺗﺳﻲء اﺳﺗﺧدام ﻣن ﺑﯾن ﻫؤﻻ  %57اﻟﺷراﺋ ﺔ دون إذن ﻣﺳﺑ ، وأن 
  (2) .ﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟﺑ ﺎﻧﺎت
                                                          
 .301ص  ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، (1)
 .212 ﺷﯾر ﻋ ﺎس اﻟﻌﻼق، اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺑﯾن اﻟﻧظر ﺔ واﻟﺗطﺑﯾ ، ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  (2)




و ﺎﻟﻧظر ﻷﻫﻣ ﺔ ﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟﺑ ﺎﻧﺎت ﻷ  ﻣؤﺳﺳﺔ، وﻣﻊ اﻷﺧذ  ﻌﯾن اﻻﻋﺗ ﺎر ﻣﺧﺎوف اﻟﻌﻣﻼء ﻣن  -  
 ﺄن ﺗﻘوم ﺑﺗطﻣﯾن اﻟﻌﻣﻼء  ﺣﺳن  اﻟﻣؤﺳﺳﺔاﺣﺗﻣﺎﻻت إﺳﺎءة اﺳﺗﺧدام ﻣﺛﻞ ﻫذﻩ اﻟﺑ ﺎﻧﺎت، ﻓﺈﻧﻪ ﯾﺗﺣﺗم ﻋﻠﻰ 
وﻣﻊ ﺗزاﯾد ، واﻟﺗﺄﻛﯾد ﻋﻠﻰ ﻣﺷروﻋ ﺔ اﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﺗﺟﻣﻌﺔ ﻋﻧﻬم واﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻬﺎ   ﻞ ﺳر ﺔ ﺗﺎﻣﺔ ﻧوا ﺎﻫﺎ
 ﻋدةواﻟﺟﻬﺎت اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺑﯾﺋﺔ اﻷﻋﻣﺎل وﺗزاﯾد اﻟﺟﻬﺎت اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺣﻘﻞ اﻷﻣن واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ، ﻧﺟد  اﻟﻣؤﺳﺳﺎت
ﺧﺻوﺻ ﺔ ﺗﺣت ﻋﻧﺎو ن ﻣﺗﻌددة ، ﺣﺗﻰ أﻧﻧﺎ ﻧﺟد اﻵن ﻣواﻗﻊ ﺗروج ﻟﺧدﻣﺎت ﺣﻣﺎ ﺔ اﻟﻓﻲ ﻫذا اﻟﻣﺟﺎل ﻣ ﺎدرات 
   (1).ﺗﺷﯾر إﻟﻰ ﺗﻘد م ﻣﻧﺗﺟﺎت وﺧدﻣﺎت ﺗﺣﻣﻲ اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻟﺑ ﺎﻧﺎت اﻟﺣﺳﺎﺳﺔ
 ﻣﺎ ﻻ ﻧﻧﺳﻰ ﻣﺧﺎوف اﻟﻌﻣﻼء ﺣول ﺗوﻓﯾر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﻣﺳﺗو  اﻣن ﻓﻌﺎل واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺣﻣﺎ ﺔ ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻬم  - 
 .اﻟﺷﺧﺻ ﺔ ﺧﺻوﺻﺎ اﻟﻣﺎﻟ ﺔ ﻣﻧﻬﺎ ﻣن اﻟﺳرﻗﺔ او اﻟﺗﺧر ب 
ﻫﺗﻣﺎم ﺑﻬذﻩ اﻟﻣﺧﺎوف واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺑدﯾدﻫﺎ وﻣﻌﺎﻟﺟﺗﻬﺎ ﻟﺗﺣﻘﯾ  ﻣﺳﺗو  ﻣن ﯾﺗﺣﺗم ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻹﻟذﻟك   - 
  :اﻟﺟودة ﻓﻲ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﻣﺎ ﯾﻧﻌ س ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻘ ﻘﻬﺎ ﻟﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ وذﻟك ﻣن ﺧﻼل
 (2) .ﺧدﻣﺔ اﻟدﻓﻊ ﺑواﺳطﺔ  طﺎﻗﺎت اﻻﺋﺗﻣﺎن ﻣن ﺧﻼل ﺧﺎدم آﻣن وﻣﺷﻔرﺗوﻓﯾر -أ  
 (3) .و ﻠﺗزم  ﻣﺎ ﻓﯾﻬﺎ ﻣن اﻷﻣﺎن واﻟﺳر ﺔ واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ  ﻌﻠن اﻟﻣوﻗﻊ ﻋن ﺳ ﺎﺳﺗﻪ اﺗﺟﺎﻩ ﻋﻣﻼﺋﻪ -ب  
ﺟﯾـدة  ﺑﺗوﻓﯾر اﻷﻣن واﻟﺧﺻوﺻـ ﺔ اﻟﻼزﻣـﺔ ﻹﺟـراء اﻟﺧـدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ، ﻓﻬـﻲ ﺑـذﻟك ﺗﻘـوم ﺑﺑﻧـﺎء ﺳـﻣﻌﺔ -ج 
 .ﺗﺑدﯾد ﻣﺧﺎوف وﺷ وك اﻟﻌﻣﻼءﻟﻟﻬﺎ، ﺣﯾث ﺗﻌﺗﺑر اﻟﻌﺎﻣﻞ اﻷﻛﺛر ﺗﺄﺛﯾرا 
   (4) .ﺻوﺻ ﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔﺿرورة اﺳﺗﺧدام ﺑرﻣﺟ ﺎت ﺧﺎﺻﺔ ﻟﻠﺣﻔﺎ  ﻋﻠﻰ ﺳر ﺔ وﺧ -د 
 داء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲآ ﻌد : ﺧﺎﻣﺳﺎ
اﻟﺦ، ﻣن ﺷﺄﻧﻪ أن  ﺳـﺎﻋد اﻟﻌﻣﯾـﻞ ﻋﻠـﻰ ...طر ﻘﺔ ﻣﻌﺎﯾﻧﺔ اﻟﻣﻧﺗﺟﺎت ﻣن ﺣﯾث اﻟﺷ ﻞ واﻟﻠون، اﻟﺳﻌر إن -
اﻟﺳــﻬﻞ ﻟﻠﻣوﻗــﻊ ﺣﯾــث أن اﻟﺗﺻــﻣ م ،  اﺗﺧــﺎذ ﻗــرار اﻟﺷــراء ﻣــن اﻟﻣؤﺳﺳــﺔﻣواﺻــﻠﺔ اﺗﻣــﺎم اﻟﺗﻌــﺎﻣﻼت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ و 
اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ  ﺳــﻬﻞ ﻋﻠــﻰ اﻟز ــﺎﺋن ﻋﻣﻠ ــﺎت اﻟﺣﺻــول ﻋﻠــﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت وﺳــرﻋﺔ اﻟﺗﻧﻘــﻞ داﺧــﻞ اﻟﻣوﻗــﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ 
  (5) .وٕاﺟراء ﻋﻣﻠ ﺎت اﻟﺷراء
 ﻣــﺎ أن ﻋﻠــﻰ اﻟﻣؤﺳﺳــﺎت اﻟراﻏ ــﺔ ﺑﺟــذب اﻟز ــﺎﺋن ﻟﻣوﻗﻌﻬــﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧــﻲ وﺣــﺛﻬم وﻣﺳــﺎﻋدﺗﻬم ﻋﻠــﻰ إﺟــراء -
ﻣوﻗﻌﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﺗﺣﻘﯾ  اﻧط ﺎﻋـﺎت ﺟذا ـﺔ وﻣﺑﺗﻛـرة ﻣـن ﺧـﻼل  ﻋﻣﻠ ﺎت اﻟﺷراء وﺗوﻓﯾر  ﻌض اﻟﺟﻣﺎﻟ ﺎت ﻋﻠﻰ
ﻋـــرض اﻟﻣﻧﺗﺟـــﺎت داﺧـــﻞ اﻟﻣوﻗـــﻊ، و ـــذﻟك اﺳـــﺗﺧدام اﻷﻟـــوان واﻟﺧﻠﻔ ـــﺎت اﻟﺟذا ـــﺔ واﻟﻣﻧﺎﺳـــ ﺔ ﻟﻠﻣﻧﺗﺟـــﺎت ﻟﺗﺳـــﻬﯾﻞ 
                                                          
 .203،ﻣرﺟﻊ ﺳﺎﺑ ، ص  ﺣﺳﯾن ﻋﺑد اﻟرزاق اﻟﺳﺎﻟﻣﻲ ﻋﻼء ﻋﺑد اﻟرزاق ﷴ ﺣﺳن اﻟﺳﺎﻟﻣﻲ، (1)
  .47ﺳﻣر ﺗوﻓﯾ  ﺻﺑرة، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص  (2)
  .47ﻧﻔس اﻟﻣرﺟﻊ، ص  (3)
  .58ﺗﺳو   اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص ﷴ ﺳﻣﯾر أﺣﻣد، اﻟ (4)
  .95، ص 65ﺳﻣر ﺗوﻓﯾ  ﺻﺑرة، اﻟﻣرﺟﻊ اﻟﺳﺎﺑ ، ص(5)




 ﻣــﺎ أن آداء ﻫــذا اﻟﻣوﻗــﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧــﻲ ﻣــن .وﺣﺛــﻪ ﻋﻠــﻰ ﻣواﺻــﻠﺔ ﻋﻣﻠ ــﺔ اﻟﺷــراء  (1)ﻋﻣﻠ ــﺎت اﻟﺷــراء ﻋﻠــﻰ اﻟز ــون 
ﻘﻧ ــﺔ و اﻟﻔﻧ ــﺔ وﻋــدم ﺗﻌرﺿــﻪ ﻟﻠﻌطــﻞ اﻟﻣﺳــﺗﻣر ﻣــن ﺷــﺄﻧﻪ أن ﯾــؤد  إﻟــﻰ اﺗﻣــﺎم اﻟﺗﻌــﺎﻣﻼت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ اﻟﻧﺎﺣ ــﺔ اﻟﺗ
ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ  وﺗـوﻓﯾر اﻟﺧـدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻟﻠز ـﺎﺋن  ﺷـ ﻞ ﻓﻌــﺎل و ـﻒء، ﻣﻣـﺎ  ﺳـﺎﻫم ﻓـﻲ اﻛﺗﺳـﺎب اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ﻣزا ــﺎ 
  .ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ 
     ﻌد اﻟﺗﻌو ض: ﺳﺎدﺳﺎ
ﺟـودة اﻟﺧـدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ، ﻟ ﻪﺣـول ﺗﻘﯾ ﻣــ ون  ﻌـد  ﻌـد اﻟﺗﻌــو ض ﻋـﺎﻣﻼ ﻣﻬﻣــﺎ  ﺎﻟﻧﺳـ ﺔ ﻟﻠز ــ -
 ﺣﯾــث أﻧــﻪ ﻣــن اﻟﻣــرﺟﺢ أن ﻫــذﻩ اﻟﺧــدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ ﺗــرﺗ    ﻣﺧــﺎطر ﻣﺣﺗﻣﻠــﺔ  ﺎﻧﻘطــﺎع اﻻﺗﺻــﺎل  ﺎﻟﺷــ  ﺔ ،
ﻓﻣوﻗﻒ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣـن ﻓﺷـﻞ ﻋﻣﻠ ـﺔ اﺗﻣـﺎم اﻟﺧـدﻣﺎت  ، (2)إﻟﺦ...ﺿﻌﻒ اﻵداء اﻟﺗﻘﻧﻲ ﻟﻠﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
و ض اﻟز ـون أو اﻟﻌﻣـﻞ ﻋﻠـﻰ ﻣﺣـو وﺗﺟﺎﻫـﻞ اﻟﺗﻌﺎﻣـﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧـﻲ اﻟﻐﯾـر ﻣ ﺗﻣـﻞ ﺣﺗـﻰ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻣـن  ﺧـﻼل ﺗﻌـ
ووﻓﺎﺋـﻪ اﻟز ـون  وﻟو  ﺎﻧت  ﻪ ﺗﻛﺎﻟﯾﻒ أو ﺗﺣﻣﯾﻞ اﻟز ـون أﻗـﻞ ﺣـد ﻣﻣ ـن ﻣـن اﻟﺧﺳـﺎﺋر ﻣـن ﺷـﺄﻧﻪ أن ﯾز ـد ﻣـن ﺛﻘـﺔ
ﺣﺗـﻰ  ﻬـﺎ ﺣﻘ  ﻟﻬﺎ ﻣزا ﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ، وﻋﻠﻰ اﻟﻌ ـس ﻋﻧـد اﻋﺗ ـﺎر اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ان اﻟﺧدﻣـﺔ ﻣﻧﺟـزة ﻣـن طرﻓﻣﻣﺎ ﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻟ
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  اﻟﺛﺎﻟث اﻟﻔﺻﻞ ﺧﻼﺻﺔ
  
ﻓﻲ اﻟﺳﻧوات اﻷوﻟﻰ ﻣن ظﻬور اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎن ﻣن اﻟﻣﻔﺗرض أن   ون وﺟود اﻻﻧﺗرﻧت واﻷﺳﻌﺎر 
أﺻ ﺣت ﺟودة اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺿرورة  و ﻣﻊ ﺣدة اﻟﺗﻧﺎﻓس  ﺔ ﻟﻠﻧﺟﺎح، اﻟﻣﻧﺧﻔﺿﺔ  ﻣﺛﺎ ﺔ اﻟدواﻓﻊ اﻟرﺋ ﺳ
إﺳﺗراﺗﯾﺟ ﺔ، ﺣﯾث ﺗوﻓر ﻗ ﻣﺔ أﻋﻠﻰ ﻹﻧﺷﺎء وﻻء اﻟﻌﻣﻼء ﻋﺑر اﻻﻧﺗرﻧت، وﺗﺣﺳﯾن رﺿﺎﻫم، واﻟﺣﻔﺎ  ﻋﻠﻰ ﻣﯾزة 
ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ داﺋﻣﺔ، ﺣﯾث ﺗﻌﺗﺑر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﻬﻣﺔ ﺟدا ﻟﺗطو ر ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﺣﻘﻞ اﻷﻋﻣﺎل 
  .ﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ا
ﺣﯾث ﺗطرﻗﻧﺎ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ اﻟﻰ ﻣﻔﻬوم اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ وﻋرﺟﻧﺎ ﻋﻠﻰ اﻫم ﻣﺻﺎدرﻫﺎ وﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺣ م ﻋﻠﻰ    
ﺟودﺗﻬﺎ ، و ذا ﺧﺻﺎﺋﺻﻬﺎ واﻟﻌواﻣﻞ اﻟﻣؤﺛرة ﻓﯾﻬﺎ ودورة ﺣ ﺎﺗﻬﺎ،   ﻣﺎ وﺿﺣﻧﺎ ﻋﻼﻗﺔ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت 
ان ﺗﺗﺑﻧﺎﻫﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ووﺿﺣﻧﺎ اﻟطرق اﻟﺗﻲ  ﻣ ن
ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋن طر   ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻔﻌﺎﻟ ﺔ اﻟﺗﺷﻐﯾﻠ ﺔ او ﺗﺣﻘﯾ  ﻣوﻗﻊ اﺳﺗراﺗﯾﺟﻲ ﻣن ﺧﻼل اﻣﺗﻼك ﻣزا ﺎ 
  .ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ  ﺻﻌب ﺗﻘﻠﯾدﻫﺎ ﻣن طرف اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن
ﻣن ﻧﺎﺣ ﺔ  ﻓﺎﻋﺗﻣﺎد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﻣﺑدأ اﻟﺟودة ﻓﻲ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻣن ﺷﺄﻧﻪ ان  ﺣﻘ  ﻟﻬﺎ وﻓورات  ﺑﯾرة  
أﻗرب ﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣ ﺎﺷر ﻣﻊ ﻋدد أﻛﺑر ﻣن اﻟﻌﻣﻼء، ﺣﯾث ﺗﺟﻌﻠﻬم  اﻟﻛﻠﻔﺔ واﻟوﻗت ، ا ﺿﺎ  ﺳﻣﺢ ﻟﻬﺎ  ﺄن ﺑﺗﺣﻘﯾ 











 اﻟﻔﺻﻞ اﻟرا ﻊ 
   ﺔـــﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘـــاﻟدراﺳ 
 
  ﺗﻣﻬﯾد
   اﻹطﺎر اﻟﻣﻧﻬﺟﻲ ﻟﻠدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ: اﻟﻣ ﺣث اﻷول
  ﻠﯾﻞ اﻟوﺻﻔﻲ واﻻﺣﺻﺎﺋﻲ ﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔاﻟﺗﺣ: اﻟﻣ ﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ 
    ﺳﺔدارﻟا تﺿﯾﺎرﻓ رﺧﺗﺑﺎا: اﻟﻣ ﺣث اﻟﺛﺎﻟث    











  ﺗﻣﻬﯾــــــد    
  
اﻟﺳﺎ ﻘﺔ ﺳﻧﺣﺎول ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ اﻟﺗطرق اﻟﻰ اﻟﺟﺎﻧب اﻟﺗطﺑ ﻘﻲ  اﻟﻔﺻول ﻓﻲ ﻣﺔﻟﻣﻘدا ﯾﺔاﻟﻧظر ﺳﺔداراﻟ دﺑﻌ    
  .ﺔ اﻟﻧظر  ﻋﻠﻰ واﻗﻊ ﻣؤﺳﺳﺎﺗﻧﺎ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋرﻟﻣوﺿوع اﻟدراﺳﺔ  ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻻﺳﻘﺎ  اﻟدراﺳ
اﻟدراﺳﺔ  أداة كﻟــــذﻛو ﺔـــﺳدارﻟا ﺔـــﻋﯾﻧو ﻊــــﻣﺟﺗﻣو ﻊـــﻟﻣﺗﺑـــﻒ اﻟﻣﻧﻬﺞ اﺻإﻟﻰ و ــــﻞﻟﻔﺻا ـــذاﻫﻓﻲ  ﺳوف ﻧﺗطرق  
 ــﻞﻟﻔﺻا ﻲـــﯾﻧﺗﻬو ، ﻗﻬﺎـــدﺻ ــد ﻣو ،  ﺎــﻫرﯾطوﺗو ﺎـــﺑﻧﺎﺋﻬ ﺔــﻛﯾﻔﯾو ﻫﺎــدادﻋإ ﺔـــﯾﻘوطر ، ﺎــﺛﺑﺎﺗﻬو ﻣﺔدﺗﺧــﻟﻣﺳا
 ﺎﺋﺞــﻟﻧﺗاواﺧﺗ ﺎر ﻓرﺿ ﺎت اﻟدراﺳﺔ، ﺛم ﻧدرج  تﺎــﻟﺑﯾﺎﻧا ــﻞﺗﺣﻠﯾ ﻲــﻓ تﻣدﺗﺧــﺳا ﻲــﻟﺗا ﺎﺋﯾﺔــﻹﺣﺻا تﺎــﺑﺎﻟﻣﻌﺎﻟﺟ















  اﻹطﺎر اﻟﻣﻧﻬﺟﻲ ﻟﻠدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ: اﻟﻣ ﺣث اﻷول
  اﻟﻣﯾداﻧ ﺔ   اﻟدراﺳﺔإﺟراءات : اﻟﻣطﻠب اﻷول
  ﻣﻧﻬﺞ اﻟدراﺳﺔ : أوﻻ
ﻗﻣﻧــﺎ  ﺎﺳـﺗﺧدام اﻟﻣــﻧﻬﺞ اﻟوﺻــﻔﻲ اﻟﺗﺣﻠﯾﻠــﻲ، واﻟـذ   ﻌﺗﺑـر ﻣــن أﻧﺳـب  ﻫـذﻩ اﻟدراﺳــﺔﻣـن أﺟــﻞ ﺗﺣﻘﯾـ  أﻫـداف  -  
اﻟﻣﻧﺎﻫﺞ وأﻛﺛرﻫﺎ اﺳﺗﺧداﻣﺎ ﻓﻲ دراﺳﺔ اﻟظواﻫر اﻹﻧﺳﺎﻧ ﺔ واﻻﺟﺗﻣﺎﻋ ﺔ، و ﺗﺳم اﻟﻣﻧﻬﺞ اﻟوﺻﻔﻲ اﻟﺗﺣﻠﯾﻠﻲ  ﺎﻟواﻗﻌ ﺔ 
ﻟﻣﻧﺎﺳـ ﺔ ﻣــن  ﻣ ـﺔ و  ﻔ ــﺔ ﻟﻠﺗﻌﺑﯾـر ﻋــن ﻷﻧـﻪ ﯾـدرس اﻟظــﺎﻫرة  ﻣـﺎ ﻫـﻲ ﻓـﻲ اﻟواﻗــﻊ، و ﺳـﺗﺧدم ﻣﺧﺗﻠـﻒ اﻷﺳـﺎﻟﯾب ا
  .اﻟظﺎﻫرة وﺗﻔﺳﯾرﻫﺎ ﻣن أﺟﻞ اﻟﺗوﺻﻞ إﻟﻰ ﻓﻬم وﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟظﺎﻫرة اﻟﻣ ﺣوﺛﺔ
  ﻣﺻﺎدر ﺟﻣﻊ اﻟﺑ ﺎﻧﺎت: ﺛﺎﻧ ﺎ 
   :ﻟﻘد ﺗم اﺳﺗﺧدام ﻣﺻدر ن أﺳﺎﺳﯾﯾن ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت  
ﻧﺎت ﺣﯾث اﺗﺟﻬت اﻟ ﺎﺣﺛﺔ ﻓﻲ ﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻹطﺎر اﻟﻧظر  ﻟﻠدراﺳﺔ إﻟﻰ ﻣﺻﺎدر اﻟﺑ ﺎ: اﻟﻣﺻﺎدر اﻟﺛﺎﻧو ﺔ - 1
اﻟﺛﺎﻧو ﺔ، واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻣﺛﻞ ﻓﻲ اﻟﻛﺗب واﻟﻣراﺟﻊ اﻟﻌر  ﺔ واﻷﺟﻧﺑ ﺔ ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ، واﻟدور ﺎت واﻟﻣﻘﺎﻻت واﻟﺗﻘﺎر ر، 
 .واﻷ ﺣﺎث واﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎ ﻘﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧﺎوﻟت ﻣوﺿوع اﻟدراﺳﺔ واﻟ ﺣث واﻟﻣطﺎﻟﻌﺔ ﻓﻲ ﻣواﻗﻊ اﻻﻧﺗرﻧت اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ
اﻟدراﺳﺔ ﻟﺟـﺄت اﻟ ﺎﺣﺛـﺔ إﻟـﻰ ﺟﻣـﻊ اﻟﺑ ﺎﻧـﺎت اﻷوﻟ ـﺔ  ﻟﻣﻌﺎﻟﺟﺔ اﻟﺟواﻧب اﻟﺗﺣﻠﯾﻠ ﺔ ﻟﻣوﺿوع: اﻟﻣﺻﺎدر اﻷوﻟ ﺔ -2
ووزﻋـت ﻋﻠـﻰ ﻋﻣـﻼء ﻣؤﺳﺳـﺎت ﻣـن ﺧـﻼل اﻻﺳـﺗﺑ ﺎن ،  ـﺄداة أﺻـﻠ ﺔ ﻟﻠ ﺣـث ﺻـﻣﻣت ﺧﺻ ﺻـﺎ ﻟﻬـذا اﻟﻐـرض 
( ssps)وﻣــــن ﺛــــم ﺗﻔر ﻐﻬــــﺎ وﺗﺣﻠﯾﻠﻬــــﺎ  ﺎﺳــــﺗﺧدام ﺑرﻧــــﺎﻣﺞ ، ( ﺟﯾــــز  ﻣــــو ﯾﻠ س أور ــــدو)اﻻﺗﺻــــﺎل ﻓــــﻲ اﻟﺟزاﺋــــر
 ﺔ اﻟﻣﻧﺎﺳـ ﺔ ﺑﻬـدف اﻟوﺻـول إﻟـﻰ اﻟـدﻻﻻت ذات ﻗ ﻣـﺔ، وﻣؤﺷـرات اﻹﺣﺻـﺎﺋﻲ و ﺎﺳـﺗﺧدام اﻻﺧﺗ ـﺎرات اﻹﺣﺻـﺎﺋ
  .ﺗدﻋم ﻣوﺿوع اﻟدراﺳﺔ
 ﻣﺟﺗﻣﻊ وﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
   ﺳﺔدارﻟا ﻣﺟﺗﻣﻊ: أوﻻ 
،وﻓ ﻣـﺎ (ﺟﯾز  ﻣو ﯾﻠ س أور ـدو)ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر  ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل  ﻋﻣﻼءﻣﺟﻣوع ﯾﺗﻛون ﻣﺟﺗﻣﻊ اﻟدراﺳﺔ ﻣن  -
  .ﺳﺔﯾﻠﻲ ﺳﻧﺣﺎول ذ ر وﺻﻒ ﻣﺧﺗﺻر ﻟﻛﻞ ﻣؤﺳ
 :    (MTA )eliboM mocéléT eiréglA ﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺟزاﺋر ﻟﻼﺗﺻﺎﻻتﻫﻲ  :  ﻣو ﯾﻠ سﻣؤﺳﺳﺔ -1
وﺧدﻣﺎت   ﺗﻧﺷ  ﻓﻲ ﻣﺟﺎل اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﺛﺎﺑت واﻟﻧﻘﺎل 3002 ﺗﺄﺳﺳت ﻋﺎم ﺟزاﺋر ﺔ ﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻣوﻣ ﺔوﻫﻲ 
اﻟﻣرﺗ   ﺑﺈﻋﺎدة ﻫ  ﻠﺔ ﻗطﺎع اﻟﺑر د  0002 ﻓﺑراﯾر ﺟب ﻗﺎﻧون ﻧﺷﺄت  ﻣو . واﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﻔﺿﺎﺋ ﺔ ﺟواب اﻹﻧﺗرﻧت
ﺟﺎﻧﻔﻲ 1دﺧﻠت رﺳﻣ ًﺎ ﻓﻲ ﺳوق اﻟﻌﻣﻞ ﻓﻲ واﻟﻣواﺻﻼت ﻟﻔﺻﻞ ﻗطﺎع اﻟﺑر د ﻋن ﻗطﺎع اﻻﺗﺻﺎﻻت، وﻗد




دﯾﻧﺎر  ﻣﻠﯾون  679302ﺑﻠﻐت اﻟﺣﺻﺔ اﻟﻣﺎﻟ ﺔ اﻹﺟﻣﺎﻟ ﺔ اﻟﻣﻌدة ﻟﺗطو ر واﻟﺗﻬﯾﺋﺔ اﻻﺳﺗﺛﻣﺎرات ب . 3002
  .64744371 :ﻣﺎ  ﻘدر ب 6102 ﺑﻠﻎ ﻋدد ﻣﺷﺗر  ﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ ﺣﺗﻰ ﻋﺎم ﻣﺎ .زاﺋر  ﺟ
  : (ATO )eiréglA moceleT mumitpO   ﻣؤﺳﺳﺔ ﺟﯾز  -2
 2002ﻓﺑراﯾر  ﻗﺑﻞ ﻓﺗﺢ ﺷ  ﺗﻪ ﻓﻲ 1002ﯾوﻟﯾو  11ﻫو ﻣﺷﻐﻞ ﻟﻠﻬﺎﺗﻒ اﻟﻣﺣﻣول ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗم إﻧﺷﺎؤﻩ ﻓﻲ 
،  5102ﻣﻠﯾون ﻣﺷﺗرك ﻓﻲ د ﺳﻣﺑر  71ﺷر ﺔ راﺋدة ﻓﻲ ﻣﺟﺎل ﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻣﻊ أﻛﺛر ﻣن  و ﻌﺗﺑر
ﺗﻘدم اﻟﺷر ﺔ ﻣﺟﻣوﻋﺔ واﺳﻌﺔ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت ﻣﺛﻞ ﺧدﻣﺎت اﻟدﻓﻊ اﻟﻣﺳﺑ  ، اﻟدﻓﻊ اﻵﺟﻞ ، اﻹﻧﺗرﻧت واﻟﺧدﻣﺎت 
ﻘدﻣت اﻟﺣ وﻣﺔ اﻟﺟزاﺋر ﺔ  ﺷراء ﺣﺻﺔ  ، ﺗ 5102ذات اﻟﻘ ﻣﺔ اﻟﻣﺿﺎﻓﺔ وﺧدﻣﺔ اﻻﺗﺻﺎﻻت اﻟﻌﺎﻟﻣ ﺔ ،ﻓﻲ ﯾﻧﺎﯾر 
٪ ﻣن اﻟﺳ ﺎن ﻓﻲ ﺟﻣ ﻊ أﻧﺣﺎء 59ﺗﻐطﻲ ﺟﺎز   ،ﻟﺷر ﺔ  ﻌد ﺛﻼث ﺳﻧوات ﻣن اﻟﺗداول٪ ﻣن رأﺳﻣﺎل ا15
 .وﻻ ﺔ  84اﻷراﺿﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺔ ، و ﺗم ﻧﺷر ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ ﻓﻲ 
 : )ATW( eiréglA mocéléT ayinataWأور دو ﻣؤﺳﺳﺔ -3
ﻣـن ﺣﯾـث ﺗـﺎر ﺦ اﻟـدﺧول )اﻟﺛﺎﻟـث  ﻫـﻲ اﻟﻣﺷـﻐﻞ( ﺔ  ﺎﻟﻠﻐـﺔ اﻟﻌر  ـﺔﻧﺟﻣـ)اﻟﻣﻌروﻓـﺔ ﺳـﺎ ﻘﺎ  ﺎﺳـم ﻧﺟﻣـﺔ  ooderoO
ﻫــــــﻲ اﻟﻌﻼﻣــــــﺔ اﻟﺗﺟﺎر ــــــﺔ اﻟﻣﺗﻧﻘﻠــــــﺔ ﻟﻠوطﻧ ــ ــــﺔ ﻟﻼﺗﺻــــــﺎﻻت . ﻟﻠﻣﻬﺎﺗﻔـ ـــــﺔ اﻟﻧﻘﺎﻟــــــﺔ ﻓــــــﻲ اﻟﺟزاﺋــــــر( ﻓــــــﻲ ﺣﯾــ ــــز اﻟﻧﻔــــــﺎذ
ﻠﻣﺣﻣـول ﻓـﻲ ﻟﻣﺷـﻐﻞ اﻟوﺳـﺎﺋ  اﻟﻣﺗﻌـددة  اﻟراﺋـد ﻋﻠـﻰ  ( ATW)ﺣﺻـﻠت اﻟوطﻧ ـﺔ ﻟﻼﺗﺻـﺎﻻت اﻟﺟزاﺋر ـﺔ .اﻟﺟزاﺋر
، وذﻟـك  ﻔﺿـﻞ ﻋـرض ﻓـﺎﺋز  3002د ﺳـﻣﺑر  2ﺧﺻﺔ ﺧدﻣﺔ وطﻧ ﺔ ﻻﺳﻠﻛ ﺔ ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋـر ﻓـﻲ ﻋﻠﻰ ر و اﻟﺟزاﺋر ، 
إﺳـم ، ﺷرﻋت اﻟوطﻧ ﺔ ﻓﻲ إطﻼق اﻟﻌﻼﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ ﺗﺣت  4002أﻏﺳطس  52ﻓﻲ و . ﻣﻠﯾون دوﻻر 124ﻗدرﻩ 
  :وﻓﻲ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ  ﻌض اﻟﻣؤﺷرات ﺣول  ﻞ ﻣؤﺳﺳﺔ -".ﻧﺟﻣﺔ"اﻟﻌﻼﻣﺔ اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻟﻘد ﻣﺔ 
 : اﻟﺣﺻﺔ اﻟﺳوﻗ ﺔ 
  اﻟﺣﺻﺔ اﻟﺳوﻗ ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر(:1-4) ﻗمﺟدول ر 
  6102  5102  4102  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
  %38.63  %74.23  %80.03 MTAﻣو ﯾﻠ س 
  %97.43  %91.93  %99.24     ATOﺟﯾز  
  %33.82  %43.82  %49.62    ATW   ارو دو
  ra/zd.tpra.www//:sptth(7102/20/10)ﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ  ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن اﻟﻣوﻗﻊ : اﻟﻣﺻدر 
ﻟﻧﺎ ان ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣو ﯾﻠ س ﺗﻣﺗﻠك اﻛﺑر ﺣﺻﺔ ﺳوﻗ ﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع  ﯾﺗﺿﺢ( 1-4)ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول رﻗم  -   
، ﺛم ﺗﺄﺗﻲ ﻣؤﺳﺳﺔ ﺟﯾز  ﻓﻲ %38.63ﺑﻧﺳ ﺔ  6102اﻻﺗﺻﺎل  ﺎﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻣﺣﻣول ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺧﻼل ﺳﻧﺔ 
  .%33.82، وﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ ﻣؤﺳﺳﺔ اور دو ﺑﻧﺳ ﺔ %97.43اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻧ ﺔ ﺑﻧﺳ ﺔ 




و  %99.24 ﺎﻧت ﻣؤﺳﺳﺔ ﺟﯾز  ﺗﻣﺗﻠك أﻛﺑر ﺣﺻﺔ ﺳوﻗ ﺔ ﺑﻧﺳ ﺔ  5102و  4102ﺑﯾﻧﻣﺎ ﻓﻲ ﺳﻧﺔ  -   
أﻣﺎ ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣو ﯾﻠ س ﻓﻘد  ﺎﻧت . 8.2 %ﻋﻠﻰ اﻟﺗواﻟﻲ ﺣﯾث اﻧﺧﻔﺿت ﺣﺻﺗﻬﺎ اﻟﺳوﻗ ﺔ ﺑﻧﺳ ﺔ  %91.93
ﻋﻠﻰ اﻟﺗواﻟﻲ ، ﺣﯾث  5102و  4102ﺧﻼل ﺳﻧﺔ  %74.23و  %80.03:  ﺣﺻﺗﻬﺎ اﻟﺳوﻗ ﺔ  ﺗﻘدر ب
،  4102ﺳﻧﺔ  %49.62، أﻣﺎ ﻣؤﺳﺳﺔ أور دو ﻓﻘد  ﺎﻧت ﺣﺻﺗﻬﺎ اﻟﺳوﻗ ﺔ %76.1ﺑﻧﺳ ﺔ  ارﺗﻔﻌت
   .% 4.1، ﺣﯾث ارﺗﻔﻌت ﺑﻧﺳ ﺔ  5102ﺳﻧﺔ  %43.82و
 :ﻋدد اﻟﻣﺷﺗر ﯾن 
  ﻋدد ﻣﺷﺗر ﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل ﺣﺳب  ﻞ ﻣؤﺳﺳﺔ(:2-4)ﺟدول رﻗم
  6102  5102  4102  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
  64744371  044 780 41  592 220 31 MTAﻣو ﯾﻠ س 
  68876361  561 500 71  841 216 81     ATOﺟﯾز  
  98682331  063 892 21  137 366 11    ATW   ارو دو
 /ra/zd.tpra.www//:sptth( 20/20/7102: )اﻟﻣﺻدر 
ﻣن اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﻧﻼﺣ  أن ﻣؤﺳﺳﺔ ﻣو ﯾﻠ س ﺟﺎءت ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻷواﻟﻰ ﻣن ﺣﯾث ﻋدد اﻟﻣﺷﺗر ﯾن - 
ﻣﺷﺗرك ،  68876361: ﺛم ﺗﺄﺗﻲ ﻣؤﺳﺳﺔ ﺟﯾز  بﻣﺷﺗرك، 64744371ﻓﻲ اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل ﺣﯾث ﺑﻠﻎ 
  .98682331: وأﺧﯾرا ﻣؤﺳﺳﺔ أور دو ب
  ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ  :ﺛﺎﻧ ﺎ
ﺣﺳـب اﻟﺣﺻـﺔ اﻟﺳـوﻗ ﺔ ﻟﻛـﻞ ﻣؤﺳﺳـﺔ ﻣـن  اﻟﻌﯾﻧـﺔ اﻟﻌﺷـواﺋ ﺔ اﻟط ﻘ ـﺔﻗﺎﻣت اﻟ ﺎﺣﺛـﺔ  ﺎﺳـﺗﺧدام طر ﻘـﺔ  - 
  : ﻣﺎ ﯾﻠﻲ  ﻓﻲ ﺳﻧﺔ  ﺟﯾز  أو أور دو أو ﻣو ﯾﻠ س: ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل 
  .% 78.63ﻣﺷﺗرك ﺑﻧﺳ ﺔ 64744371ﻲ ﻣو ﯾﻠ س  ﻋدد ﻣﺷﺗر  -    
  .% 97.43ﻣﺷﺗرك ﺑﻧﺳ ﺔ 68876361ﻋدد ﻣﺷﺗر ﻲ ﺟﯾز    -    
  .%33.82 ﻣﺷﺗرك ﺑﻧﺳ ﺔ98682331ﻋدد ﻣﺷﺗر ﻲ اور دو   -    








دد اﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻌﺷواﺋ ﺔ اﻟط ﻘ ﺔ ﺣﺳب اﻟﺣﺻﺔ اﻟﺳوﻗ ﺔ ﻟﻛﻞ ﻣؤﺳﺳﺔ ﺣﺳﺎب ﻋ(: 3-4)ﺟدول رﻗم 
 6102ﺳﻧﺔ 
ﻋـــــــــدد اﻟﻣﺷـــ ــــــﺗر ﯾن   
  6102ﺳﻧﺔ 
  ﻋدد اﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ  اﻟﺣﺻﺔ اﻟﺳوﻗ ﺔ
  ﺣﺳب اﻟﻧﺳ ﺔ
ﻋــــدد اﻓــــراد اﻟﻌﯾﻧــــﺔ 
   ﺎﻟﺗﻘر ب اﻟﻣﻌﺗﻣدة
  911  90.911  %78.63 64744371 MTAﻣو ﯾﻠ س 
  211  3.211  %97.43  68876361     ATOﺟﯾز  
  29  5.19  %33.82  98682331    ATW   وارو د
 /ra/zd.tpra.www//:sptth(7102/20/10ﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ  ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣن اﻟﻣوﻗﻊ : اﻟﻣﺻدر 
وﻫﻲ ﻧﺳـ ﺔ   %57.08ﻣﻧﻬﺎ ،أ  ﺑﻧﺳ ﺔ  اﺳﺗرداد  323اﺳﺗﺑ ﺎﻧﻪ، و ﺗم اﺳﺗرﺟﺎع  004ﺣﯾث ﺗم ﺗوز ﻊ  -
 .ﻣﻘﺑوﻟﺔ ﻋﻠﻣ ﺎ
   ﺎﻟﺟﺔ اﻻﺣﺻﺎﺋ ﺔأﺳﺎﻟﯾب اﻟﻣﻌ :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
ﻟﺗﺣﻘﯾ ــــ  أﻫــــداف اﻟ ﺣــــث وﺗﺣﻠﯾــــﻞ اﻟﺑ ﺎﻧ ــــﺎت اﻟﻣﺟﻣﻌــــﺔ ﺗــــم اﺳــــﺗﺧدام ﺑرﻧــــﺎﻣﺞ اﻟﺣــــزم اﻹﺣﺻــــﺎﺋ ﺔ ﻟﻠﻌﻠــــوم  -   
، وﻫــو ﺑرﻧــﺎﻣﺞ  ﺣﺗــو  ﻋﻠــﻰ ﻣﺟﻣوﻋــﺔ  ﺑﯾــرة ﻣــن اﻻﺧﺗ ــﺎرات ( SSPS) اﻻﺟﺗﻣﺎﻋ ــﺔ واﻟــذ  ﯾرﻣــز ﻟــﻪ اﺧﺗﺻــﺎرا 
ﺳـطﺎت، اﻻﻧﺣراﻓـﺎت اﻟﻣﻌ ﺎر ـﺔ، وﺿـﻣن اﻹﺣﺻﺎﺋ ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧدرج ﺿﻣن اﻹﺣﺻـﺎء اﻟوﺻـﻔﻲ ﻣﺛـﻞ اﻟﺗﻛـرارات، اﻟﻣﺗو 
  . اﻻرﺗ ﺎ ، اﻟﺗ ﺎﯾن اﻷﺣﺎد  وﻏﯾرﻫﺎ ﻣن اﻟﻣﻘﺎﯾ س: اﻹﺣﺻﺎء اﻻﺳﺗدﻻﻟﻲ ﻣﺛﻞ
  :وﺗم اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ 
وﺻـﻒ ﺧﺻـﺎﺋص ﻋﯾﻧـﺔ اﻟدراﺳـﺔ ، وذﻟـك ﻣـن ﺧـﻼل اﻟﺗﻛـرارات واﻟﻧﺳـب   ﻐرض:  ﻣﻘ ﺎس اﻻﺣﺻﺎء اﻟوﺻﻔﻲ -
ﺳــﺑ ﺔ واﻻﺗﺟﺎﻫــﺎت  ﺎﻻﻋﺗﻣــﺎد ﻋﻠــﻰ اﻟﻣﺗوﺳــطﺎت اﻟﺣﺳــﺎﺑ ﺔ واﻻﺟﺎ ــﺔ ﻋﻠــﻰ ﻋ ــﺎرات اﻟﻣﻘ ــﺎس، وﻣﻌرﻓــﺔ اﻷﻫﻣ ــﺔ اﻟﻧ
  . واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌ ﺎر ﺔ
 ﺳـﺗﻌﻣﻞ ﻟﻠﺗﻌــرف ﻋﻠـﻰ درﺟــﺔ اﻻﺗﺳـﺎق اﻟـداﺧﻠﻲ ﻟﻌ ــﺎرات وا ﻌـﺎد اﻟﻘ ــﺎس واﻟدرﺟــﺔ  :ﻣﻌﺎﻣـﻞ اﻻرﺗ ــﺎ  ﺑﯾرﺳـون  -
واﻟﺗﺎ ﻌـــﺔ اﻟﻛﻠ  ـــﺔ ﻟﻠﻣﺣـــور اﻟ ـــذ  ﺗﻧﺗﻣـــﻲ اﻟ  ـــﻪ، و ـــذﻟك اﺧﺗ ـــﺎر ﻋﻼﻗـــﺔ اﻻرﺗ  ـــﺎ  ﺑ ـــﯾن ﻣﺗﻐﯾـــرات اﻟدراﺳـــﺔ اﻟﻣﺳـــﺗﻘﻠﺔ 
  .وا ﻌﺎدﻫﺎ
  .ﻻ ﺳﺗﺑﺎﻧﺔا تراﻓﻘ تﺛﺑﺎ ﻓﺔرﻟﻣﻌ( ahplA s'hcabnorC) خﻧﺑﺎروﻛ ﻟﻔﺎأ رﺧﺗﺑﺎا-
 إذا ﻣﺎ رﻻﺧﺗﺑﺎ  tseT  K( vonrimS- vorogomloK   )Sوف  ﻧرﺳﻣ -وروفﻟﻣﺟوﻛ رﺧﺗﺑﺎا -
  .ﻣﻪدﻋ نﻣ ﺑﯾﻌﻲ ﻟا ﯾﻊوزﻟﺗا ﺗﺗﺑﻊ تﻟﺑﯾﺎﻧﺎا تﻛﺎﻧ




ﻓــروق ﻣﻌﻧو ـﺔ ﻓــﻲ ﺗﺻــورات اﻟﻣ ﺣــوﺛﯾن ﻟﻣﺗﻐﯾــرات  ﻟﻠﺗﻌــرف ﻋﻠــﻰ وﺟــود:  AVONAﺗﺣﻠﯾــﻞ اﻟﺗ ــﺎﯾن اﻷﺣــﺎد   -
  .اﻟدراﺳﺔ، ﺗﻌز  ﻻﺧﺗﻼف اﻟﻌواﻣﻞ اﻟﺷﺧﺻ ﺔ واﻟوظ ﻔ ﺔ
اﺳــﻬوﻟﺔ اﻻﺳــﺗﺧدام، ﺳــرﻋﺔ اﻻﺳــﺗﺟﺎ ﺔ، ﺗــوﻓر )ﻻﺧﺗ ــﺎر أﺛــر اﻟﻣﺗﻐﯾــرات اﻟﻣﺳــﺗﻘﻠﺔ :  ﺗﺣﻠﯾــﻞ اﻻﻧﺣــدار اﻟﻣﺗﻌــدد -
ﻋﻠـﻰ اﻟﻣﺗﻐﯾـر اﻟﺗـﺎ ﻊ ( ﺔ واﻷﻣـنوﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت، اﻟﺗﻌو ض، آداء و ﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧـﻲ، اﻟﺧﺻوﺻـ 
ﺣﯾث أن اﺧﺗ ﺎر ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻻﻧﺣدار اﻟﻣﺗﻌدد  ﻌﺗﺑر أﺣد اﻷﺳﺎﻟﯾب اﻹﺣﺻﺎﺋ ﺔ اﻟﻘو ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻘـ س (. اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ)
ﻫـذا  ﺗﺄﺛﯾر ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻌواﻣـﻞ اﻟﻣﺳـﺗﻘﻠﺔ ﻋﻠـﻰ ﻋﺎﻣـﻞ ﺗـﺎ ﻊ ودراﺳـﺔ ﺗـﺄﺛﯾر  ـﻞ ﻋﺎﻣـﻞ  ﻣـن ﻫـذﻩ اﻟﻌواﻣـﻞ و ﻌﺗﺑـر
  .ﺳﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن ﻣﺗﻐﯾر ناﻷﺳﻠوب ﻣن أﻓﺿﻞ اﻷﺳﺎﻟﯾب ﻟدرا
  واﺧﺗ ﺎر اﻟﺗوز ﻊ اﻟطﺑ ﻌﻲ اﻟدراﺳﺔ أداة:  اﻟرا ﻊاﻟﻣطﻠب    
ﯾﺗﻧﺎول ﻫذا اﻟﻣطﻠب أداة اﻟدراﺳﺔ ،وﻓﺣص ﺻدﻗﻬﺎ و اﻟذ  ﯾﺗﺿﻣن ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺻدق اﻻﺗﺳﺎق اﻟداﺧﻠﻲ واﻟﺻدق 
ﻣﺎرة ﻓﻲ اﻟﺑﻧﺎﺋﻲ ﻟﻼﺳﺗﻣﺎرة ، وﻣن ﺛم ﺛ ﺎت اﻻﺳﺗﻣﺎرة اﻟذ  ﯾﺗﺿﻣن ﻣﻌﺎﻣﻞ أﻟﻔﺎ  روﻧ ﺎج ﺑﻬدف ﺧروج اﻻﺳﺗ
  .ﺻورﺗﻬﺎ اﻟﻧﻬﺎﺋ ﺔ، و ذا اﺧﺗ ﺎر اﻟﺗوز ﻊ اﻟطﺑ ﻌﻲ
  أداة اﻟدراﺳﺔ:أوﻻ
    ﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ودورﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ " ﻟﻘد ﺗم إﻋداد اﺳﺗﻣﺎرة ﺣول -   
  :واﻟﺗﻲ ﺗﺗﻛون ﻣن ﻗﺳﻣﯾن "    (ﻣو ﯾﻠ س،ﺟﯾز ،أور دو)اﻹﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر 
اﻟﺟـﻧس، اﻟﻌﻣـر،  اﻟﻣؤﻫـﻞ     ) ﻫو ﻋ ﺎرة ﻋن اﻟﺑ ﺎﻧـﺎت اﻟﺷﺧﺻـ ﺔ واﻟوظ ﻔ ـﺔ ﻋـن اﻟﻣﺳـﺗﺟو ﯾن و : اﻟﻘﺳم اﻷول-1
  (اﻟﻌﻠﻣﻲ، اﻟوظ ﻔﺔ، اﻟدﺧﻞ اﻟﺷﻬر  
  :ﻓﻘرة ﻣﻘﺳﻣﺔ إﻟﻰ ﻣﺣور ن  93وﻫو ﻋ ﺎرة ﻋن ﻣﺣﺎور اﻟدراﺳﺔ  و ﺗﻛون ﻣن : اﻟﻘﺳم اﻟﺛﺎﻧﻲ -2
  :أ ﻌﺎد  6ﻓﻘرة ﻣوزﻋﺔ ﻋﻠﻰ  82ﻣﺗﻌﻠ  ﺑﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و ﺗﻛون ﻣن  :اﻟﻣﺣور اﻷول -أ
  .ﻓﻘرات 6ﺣﯾث ﯾﺗﻛون ﻣن  ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧداموﻫو ﻋ ﺎرة ﻋن : اﻷول اﻟ ﻌد
  .ﻓﻘرات  3ﺣﯾث ﯾﺗﻛون ﻣن  ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتوﻫو ﻋ ﺎرة ﻋن : اﻟﺛﺎﻧﻲ اﻟ ﻌد
  .ﻓﻘرات 6ﺣﯾث ﯾﺗﻛون ﻣن  اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔوﻫو ﻋ ﺎرة ﻋن : اﻟﺛﺎﻟث اﻟ ﻌد
  .ﻓﻘرات 4ﺣﯾث ﯾﺗﻛون ﻣن  اﻟﺗﻌو ضوﻫو ﻋ ﺎرة ﻋن : اﻟرا ﻊ اﻟ ﻌد
  .ﻓﻘرات 5ﺣﯾث ﯾﺗﻛون ﻣن  آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲوﻫو ﻋ ﺎرة ﻋن : اﻟﺧﺎﻣس اﻟ ﻌد
  .ﻓﻘرات 4ﺣﯾث ﯾﺗﻛون ﻣن  اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻻﻣنوﻫو ﻋ ﺎرة ﻋن : اﻟﺳﺎدس اﻟ ﻌد




  (أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ) اﻷ ﻌﺎد اﻟﻔرﻋ ﺔ ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣﺳﺗﻘﻞ ( :   4- 4)اﻟﺟدول رﻗم 
  ﻋدد اﻟﻔﻘرات  ﻟ ﻌدا
  6  ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام
  3  ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
  6  اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ
  4 اﻟﺗﻌو ض
  5  آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
  4  اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻻﻣن
  82  اﻟﻣﺟﻣوع
  ﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ: اﻟﻣﺻدر 
  .ﻓﻘرة  11ﻣﺗﻌﻠ   ﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ و ﺗﻛون ﻣن  :اﻟﺛﺎﻧﻲاﻟﻣﺣور  -ب
ﻣﻘ ﺎس ﻟ  رت اﻟﺧﻣﺎﺳﻲ ﻟﻘ ﺎس اﺳﺗﺟﺎ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﻟﻔﻘرات اﻻﺳﺗﻣﺎرة ﺣﺳـب اﻟﺟـدول وﻟﻘد ﺗم اﺳﺗﺧدام -
  : اﻵﺗﻲ
  ﺳﻠم ﻟ  ﺎرت اﻟﺧﻣﺎﺳﻲ( :  5- 4)اﻟﺟدول رﻗم 
  ﻏﯾرﻣواﻓ   ﺷدة  ﻏﯾر ﻣواﻓ   ﻣﺣﺎﯾد  ﻣواﻓ   ﻣواﻓ   ﺷدة  اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ
  5  4  3  2  1  اﻟدرﺟﺔ
 00.5- 02.4 91.4-04.3 93.3- 06.2 95.2-08.1 97.1- 00.1  اﻷوﺳﺎ  اﻟﻣوزوﻧﺔ
  ﻣن إﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻹﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ دراﺳﺎت ﺳﺎ ﻘﺔ: اﻟﻣﺻدر 
درﺟـــﺎت ﻟﻺﺟﺎ ـــﺔ  4درﺟـــﺎت ﻟﻺﺟﺎ ـــﺔ ﻏﯾـــر ﻣواﻓـــ   ﺷـــدة، و 5: ﺧﺗـــﺎرت اﻟ ﺎﺣﺛـــﺔ اﻟـــدرﺟﺎت اﻟﺗﺎﻟ ـــﺔﺣﯾـــث ا
 .درﺟﺎت ﻟﻺﺟﺎ ﺔ ﻣﺣﺎﯾد، ودرﺟﺗﺎن ﻟﻺﺟﺎ ﺔ ﻣواﻓ  ودرﺟﺔ واﺣدة ﻟﻺﺟﺎ ﺔ ﻣواﻓ   ﺷدة 3ﻏﯾرﻣواﻓ ، 
  اﻷداةﺻدق  :ﺛﺎﻧ ﺎ
 ﺻدق اﻷداة أن ﺗﻘ س أﺳﺋﻠﺔ اﻻﺳﺗ ﺎﻧﺔ ﻣﺎ وﺿـﻌت ﻟﻘ ﺎﺳـﻪ، وﻗـد ﻗﺎﻣـت اﻟ ﺎﺣﺛـﺔ  ﺎﻟﺗﺄﻛـد ﻣـن ﺻـدق  ﻘﺻد 
  :اﻻﺳﺗ ﺎﻧﺔ  طر ﻘﺗﯾن
  :اﻟﺻدق اﻟظﺎﻫر  -1
ﻟﻘد ﺗم ﻋرض اﻻﺳﺗﻣﺎرة ﻋﻠﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻣﺣ ﻣﯾن ﻓﻲ اﻟﺗﺧﺻص ﻹﺑداء رأﯾﻬم ﻓﻲ أداة اﻟدراﺳﺔ ، وﻟﻘد 
ﻟﻣﺣ ﻣــﯾن وٕاﺟــراء ﻣــﺎ ﯾﻠــزم ﻣــن ﺣــذف وﺗﻌــدﯾﻞ ﻓــﻲ ﺿــوء ﺗــم إﻋطــﺎء ﻣﻼﺣظــﺎﺗﻬم ،ﺣﯾــث ﺗــم اﻹﺳــﺗﺟﺎ ﺔ  ﻵراء ا
  .(1)اﻟﻣﻠﺣ  رﻗم  ﻣﺎ ﻫو ﻣﺑﯾن ﻓﻲ اﻟﻣﻘﺗرﺣﺎت اﻟﻣﻘدﻣﺔ، و ذﻟك ﺧرﺟت اﻻﺳﺗ ﺎﻧﺔ ﻓﻲ ﺻورﺗﻬﺎ اﻟﻧﻬﺎﺋ ﺔ 
  




  :اﻟﺻدق اﻟﺑﻧﺎﺋﻲ -2
 دافﻷﻫا قﺗﺣﻘ د ﻣ ﻘـ س  ﻧﻘﺻد  ﺻدق اﻻﺳﺗﺑ ﺎن ﻫو أن  ﻘ س اﻹﺳـﺗﺑ ﺎن ﻣـﺎ وﺿـﻊ ﻟﻘ ﺎﺳـﻪ ، ﺣﯾـثو        
  . ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر  ﻟﻛﻠﯾﺔا ﺟﺔدرﺑﺎﻟ ﺳﺔدارﻟا ا ﻌﺎد نﻣ  ﻌد لﻛ  ﺗﺑﺎار د ﻣ نﯾﺑﯾوﻟﯾﻬﺎ إ  ولﺻوﻟا داةﻷا دﯾرﺗ ﻟﺗﻲا
  :(ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ) ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣﺳﺗﻘﻞ-أ 
  ﺣﺻﺎﺋﯾﺎإ  ﻟﺔدا ﻓﻘـرات اﻟﻣﺗﻐﯾـر اﻟﺗـﺎ ﻊ ﺟﻣﯾﻊ ﻓﻲ  ﺗﺑﺎرﻻا تﻣﻌﺎﻣﻼ ﺟﻣﯾﻊ أن أﺳـﻔﻠﻪ ولاﻟﺟـد نﯾﺑﯾ ﺣﯾـث
   .ﻟﻘﯾﺎﺳﻪ تﺿﻌو ﻟﻣﺎ ﻗﻪدﺻﺎ  اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎ ﻊ ﻓﻘرات ﺟﻣﯾﻊ رﺗﻌﺗﺑ كﻟذﺑو  50.0 ≤α ﯾﺔوﻣﻌﻧ و  ﻣﺳﺗ دﻋﻧ
  ﻟﻪ ﻟﻛﻠﯾﺔا ﺟﺔدرﻟوا اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣﺳﺗﻘﻞ أ ﻌﺎد نﻣ  ﻌد لﻛ ﺟﺔدر نﺑﯾ  ﺗﺑﺎرﻻا لﻣﻌﺎﻣ(:6-4)ﺟدول رﻗم
 giS  ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗ ﺎ  ﺑﯾرﺳون   اﻟ ﻌد
  0000, 565,0  ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام
 0000, 066,0 ﺗوﻓر و ﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت
 0000, 447,0 ﺗﺟﺎ ﺔﺳرﻋﺔ اﻻﺳ
 0000, 176,0 اﻟﺗﻌو ض
 0000, 466,0 آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
 0000, 326,0 اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن
  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت ﺑرﻧﺎﻣﺞ : اﻟﻣﺻدر 
 دﻋﻧ  ﺣﺻﺎﺋﯾﺎإ  ﻟﺔدا  ﺳﺗﺑﺎﻧﺔاﻻ أ ﻌـﺎد ﺟﻣﯾﻊ ﻓﻲ  ﺗﺑﺎرﻻا تﻣﻌﺎﻣﻼ ﺟﻣﯾﻊ أن أﻋـﻼﻩ ولاﻟﺟـد نﯾﺑﯾ ﺣﯾـث-
   .ﻟﻘﯾﺎﺳﻪ تﺿﻌو ﻟﻣﺎ ﻗﻪدﺻﺎ  ﺳﺗﺑﺎﻧﺔاﻻ ا ﻌﺎد ﺟﻣﯾﻊ رﺗﻌﺗﺑ كﻟذﺑو  50.0 ≤α ﯾﺔوﻣﻌﻧ و  ﻣﺳﺗ


























  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت ﺑرﻧﺎﻣﺞ : اﻟﻣﺻدر 
    اﻟدراﺳﺔﺛ ﺎت أداة : ﺛﺎﻟﺛﺎ
 ﺗﻲ ﺗم اﻟﺣﺻول ﻋﻠﯾﻬﺎ  ﺎﺳﺗﺧدام أداة اﻟﻘ ﺎس ﻋدة ﻣرات ﻟﻘ ﺎس اﻟﻣﻔﻬوم ﻓﻲداة اﺳﺗﻘرار اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟ ﻌﻧﻲ ﺛ ﺎت اﻷ
 .ﻧﻔس اﻟوﻗت ، أوﻓﻲ أوﻗﺎت ﻣﺗﺗﺎﻟ ﺔ 
وﻗد ﺗم اﻟﺗﺣﻘ  ﻣن ﺛ ﺎت اﺳﺗ ﺎﻧﺔ اﻟدراﺳـﺔ ﻣـن ﺧـﻼل ﻣﻌﺎﻣـﻞ أﻟﻔـﺎ  روﻧ ـﺎج، و ﺎﻧـت اﻟﻧﺗـﺎﺋﺞ  ﻣـﺎ ﻫـﻲ ﻣﺑﯾﻧـﺔ ﻓـﻲ -










  رﻗم اﻟﻔﻘرة
 .ﺗﻘدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺧدﻣﺎت اﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ذات ﺟودة ﺗﻣﯾزﻫﺎ ﻋن ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ 346,0 000,0
 اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺳﺎﻋدﺗﻧﻲ ﻓﻲ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ أﺣﺗﺎﺟﻬﺎ 246,0 000,0
 اﺳﺗﺧداﻣﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﯾوﻓر ﻟﻲ اﻟﻣﺎل 055,0 000,0
  ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﯾوﻓر ﻟﻲ اﻟوﻗتاﺳﺗﺧداﻣﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ 715,0 000,0
ﯾﺗﻣﯾز اﻟﻌﺎﻣﻠون ﻋﺑر اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ  ﻘدرﺗﻬم ﻋﻠﻰ ﺣﻞ اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ  256,0 000,0
 ﺗواﺟﻪ اﻟز ون 
 ﻣﺗﻠك اﻟﻌﺎﻣﻠون ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻻﺟﺎ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﻔﺳﺎرات  495,0 000,0
  ﺎﺳرع وﻗت
 وﻧ ﺔ ﯾوﻓر ﻋﻠﻰ ﺿرورة اﻟذﻫﺎب ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻟﺗﻠﻘﻲ اﻟﺧدﻣﺔاﺳﺗﺧداﻣﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗر  345,0 000,0
 ﺗﺣرص اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺗﻘد م ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺟودة 226,0 000,0
 ﺗﺎﺧذ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑرا  اﻟز ﺎﺋن ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 956,0 000,0
 .ﺔ ﺑﯾن ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ ﺳﺎﻫم اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺗﻌز ز ﻣ ﺎﻧﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ  116.0 000,0
ﺟودة ﺧدﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗدﻓﻌﻧﻲ ﻟﻠﺗﻣﺳك  ﺎﻟﺷر ﺣﺔ وﻋدم اﺳﺗﺑداﻟﻬﺎ  116.0 000,0
   ﺷر ﺣﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻧﺎﻓﺳﺔ




  ﻟﻘ ﺎس ﺛ ﺎت اﻻﺳﺗﻣﺎرة خﻧ ﺎﻣﻌﺎﻣﻞ أﻟﻔﺎ  رو (: 8-4) اﻟﺟدول رﻗم              
  اﻟ ﻌد ﻋدد اﻟﻔﻘرات  ﺎخﻧﻣﻌﺎﻣﻞ أﻟﻔﺎ  رو   ﺻدق اﻟﻣﺣك
  ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام 6 056.0  608.0
 ﺗوﻓر و ﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 3 926.0 397.0
 ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ 6 917.0 748.0
 اﻟﺗﻌو ض 4 076.0 818.0
 آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ 5 266.0 318.0
 اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن 4 009.0 849.0
  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 82 858.0 629.0
  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ 11 428.0 709.0
 ة ﺟﻣ ﻊ ﻓﻘرات اﻻﺳﺗﻣﺎر   93  998,0 849.0
  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت : اﻟﻣﺻدر 
  .اﻟﺟذر اﻟﺗر  ﻌﻲ اﻟﻣوﺟب ﻟﻌﺎﻣﻞ أﻟﻔﺎ  روﻧ ﺎج= ﺻدق اﻟﻣﺣك    
  .50,0ﺎ  روﻧ ﺎج ﯾﺟب أن ﺗﻛون أﻛﺑر ﻣن ﻗ ﻣﺔ ﻣﻌﺎﻣﻞ أﻟﻔ    
أﻋﻼﻩ أن ﻗ ﻣﺔ ﻣﻌﺎﻣـﻞ أﻟﻔـﺎ  روﻧ ـﺎخ  ﺎﻧـت ﻣرﺗﻔﻌـﺔ ﻟﻛـﻞ ﻓﻘـرة   اﻟﺟدول ﯾﺗﺿﺢ ﻣن اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣوﺿﺣﺔ ﻓﻲ  -
ﻟﻛـﻞ ﻓﻘـرة ﻣـن ﻓﻘـرات اﻻﺳـﺗﻣﺎرة،  ـذﻟك   ﺎﻧـت ( 009،0 -926.0)، ﺣﯾـث ﺗراوﺣـت ﺑـﯾن  6,0 وﻧﻬـﺎ أﻋﻠـﻰ ﻣـن 
،  و ـذﻟك ﻗ ﻣـﺔ ﺻـدق اﻟﻣﺣـك  ﺎﻧـت ﻣرﺗﻔﻌـﺔ ﻟﻛـﻞ (998.0)ﺳـﺗﻣﺎرة ﻗ ﻣـﺔ ﻣﻌﺎﻣـﻞ أﻟﻔـﺎ  روﻧ ـﺎخ ﻟﺟﻣ ـﻊ ﻓﻘـرات اﻻ
ﻟﻛﻞ ﻓﻘرة ﻣن ﻓﻘرات اﻻﺳﺗﻣﺎرة، و ذﻟك  ﺎﻧت ﻗ ﻣﺔ اﻟﺻدق ﻟﺟﻣ ﻊ ﻓﻘرات ( 849.0 -397.0) ﻌد وﺗراوﺣت ﺑﯾن 
  .ﺣﺻﺎﺋﯾﺎإ،و ﻫذا  ﻌﻧﻲ أن اﻟﺛ ﺎت ﻣرﺗﻔﻊ و دال ( 849.0)اﻻﺳﺗﻣﺎرة 
ﻟدراﺳﺔ وﺛ ﺎﺗﻬـﺎ ﻣﻣـﺎ ﯾﺟﻌﻠﻬـﺎ ﻋﻠـﻰ ﺛﻘـﺔ ﺗﺎﻣـﺔ  ﺻـﺣﺔ و ذﻟك ﺗﻛون اﻟ ﺎﺣﺛﺔ ﻗد ﺗﺄﻛدت ﻣن ﺻدق اﺳﺗﻣﺎرة ا -
  .اﻻﺳﺗﻣﺎرة وﺻﻼﺣﯾﺗﻬﺎ ﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ واﻻﺟﺎ ﺔ ﻋﻠﻰ أﺳﺋﻠﺔ اﻟدراﺳﺔ واﺧﺗ ﺎر اﻟﻔرﺿ ﺎت
  اﺧﺗ ﺎر اﻟﺗوز ﻊ اﻟطﺑ ﻌﻲ :را ﻌﺎ
 راﺎـ ــــﺧﺗﺑا ـ ــــرﯾﻌﺗﺑ ﻟــــذ اوف  ﻧرﺳﻣ -وروفﻟﻣﺟوﻛ رﺧﺗﺑﺎا راءﺟإ مﺗ ت،ﺿﯾﺎاﻟﻔــــر رﺑﺎﺧﺗﺑﺎ اﻟﻘ ــــﺎم لﺟأ نﻣ
 ،ﻻ أم ﻟطﺑ ﻌـﻲا ﻊــﯾاﻟﺗـوز ﻊــﺗﺗﺑ ﺗﺑﺎﻧﺔــﻹﺳا لﻼــﺧ ــنﻣ ﺎــﺟﻣﻌﻬ ــمﺗ ﻟﺗـﻲا تﺎــﻧاﻟﺑ ـﺎ ــتﻧ ـﺎ إذا ﺎــﻣ ﺔــﻓﻟﻣﻌـر اﯾــرورﺿ
    :و ﺎﻧت اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ  ﻣﺎ ﻫو ﻣﺑﯾن ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ




  اﺧﺗ ﺎر اﻟﺗوز ﻊ اﻟطﺑ ﻌﻲ(:9-4)ﺟدول رﻗم
 اﻟﻣﺗﻐﯾرات avonrimS-vorogomloK
 .giS fD citsitatS
  ﻟﻛﺗروﻧ ﺔﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻ *002,0 323 130,0
 اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ 660,0 323 650,0
  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت : اﻟﻣﺻدر    
 أﻛﺑـــــر ﻟـــــﺔﻻﻟـــــدا و  ﻣﺳﺗ  ـــــﺎن ثﺣﯾ اﻟطﺑ ﻌـــــﻲ ﯾﻊﻟﻠﺗـــــوز تﻧﺎﻟﺑ ـــــﺎا عﺗﺑﺎإ د ﻣ رﻻﺧﺗﺑﺎا ﻧﺗﺎﺋﺞ تﺿﺣأو-

















  ﻣﻧﺣﻧﻰ ﺗوز ﻊ ﺑ ﺎﻧﺎت  ﻌد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ(: 1-4)ﺷ ﻞ رﻗم 
  
  SSPS ﺑرﻧﺎﻣﺞﻣﺧرﺟﺎت :اﻟﻣﺻدر 







  .   .SSPSﺑرﻧﺎﻣﺞ ﺟﺎتر ﻣﺧ:اﻟﻣﺻدر




ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت )  اﻟﻣﺳﺗﻘﻞارر  ﻟﻠﻣﺗﻐﯾدر ر ان اﻟﻣدرج اﻟﺗﻛ (1- 4)رﻗم  ﺷ ﻞﺧﻼل اﻟﻧﻼﺣ  ﻣن  -  
ﺗﺄﺧذ ﺷ ﻞ ( 2- 4)ﻓﻲ اﻟﺷ ﻞ رﻗم  اﻻﻧﺗﺷﺎر ﺔأن ﻟوﺣ ﺎ،  ﻣﻲاﻟطﺑ ﻌ ﻊاﻟﺗوز  ﺑﯾر   ﺣد ﻟﻰا ﻊﯾﺗ ( اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
  .ﺣول اﻟﻣﺣور ﺷ ﻞ  ﺑﯾر  ﻊﻘ م ، وﺗﺗﺟﻣﺗاﻟﻣﺳ ﺷﺑ ﻪ  ﺎﻟﺧ  









  SSPS ﺑرﻧﺎﻣﺞﻣﺧرﺟﺎت : اﻟﻣﺻدر 
  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﺑ ﺎﻧﺎت  ﻌد اﻻﻧﺗﺷﺎر ﻟوﺣﺔ(: 4-4)ﺷ ﻞ رﻗم 
  
  SSPS ﺑرﻧﺎﻣﺞﻣﺧرﺟﺎت : اﻟﻣﺻدر 




  ﺣد ﻟﻰا ﻊﯾﺗ (اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ )  اﻟﺗﺎ ﻊ ﯾرارر  ﻟﻠﻣﺗﻐر ان اﻟﻣدرج اﻟﺗﻛ (3-4)رﻗم  ﺷ ﻞﻧﻼﺣ  ﻣن ﺧﻼل اﻟ   
  ﻘ م ،ﺗاﻟﻣﺳ ﺗﺄﺧذ ﺷ ﻞ ﺷﺑ ﻪ  ﺎﻟﺧ  ( 4- 4)ﻓﻲ اﻟﺷ ﻞ رﻗم  اﻻﻧﺗﺷﺎر ﺔأن ﻟوﺣ ﺎ،  ﻣﻲاﻟطﺑ ﻌ ﻊ اﻟﺗوز  ﺑﯾر 
  . ﺣول اﻟﻣﺣور ﺷ ﻞ  ﺑﯾر  ﻊوﺗﺗﺟﻣ
  اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟوﺻﻔﻲ واﻻﺣﺻﺎﺋﻲ ﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟدراﺳﺔ : اﻟﻣ ﺣث اﻟﺛﺎﻧﻲ 
ﻋــن ﻋ ــﺎرات  ﻬمﺗﺣﻠﯾــﻞ اﺟﺎ ــﺎﺗ، و ــذا  اﻟﻌﺎﻣــﺔ ﻋــن اﻟﻣﺳــﺗﺟو ﯾن تﻟﺑﯾﺎﻧﺎا ﻟﺗﺣﻠﯾﻠــﻞ ﺿﺎرﻋ اﻟﻣ ﺣــثﻫــذا  نﯾﺗﺿﻣ
  .  اﻻﺳﺗ ﺎﻧﺔا ﻌﺎد ﻣﺣور 
   ﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ وﺻﻒاﻟ: اﻟﻣطﻠب اﻷول 
  اﻟﺟﻧس  :أوﻻ 
  :ﻟﻘد ﺗﺣﺻﻠﻧﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﺎﻟ ﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ  ﺎﻟﺟﻧس  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ 
  ﺣﺳب اﻟﺟﻧس ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔﺗوز ﻊ ( :  01- 4)اﻟﺟدول رﻗم 
 %اﻟﻧﺳ ﺔ اﻟﻣﺋو ﺔ   اﻟﺗﻛرارات  اﻟﺟﻧس
 6.84 %  751  اﻟذ ور
  4.15 %  661  اﻻﻧﺎث
  001%  323  اﻟﻣﺟﻣوع
  SSPSﺞ ﻣﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻻﺳﺗﻣﺎرة و رﻧﺎ: اﻟﻣﺻدر 
  ﺣﺳب اﻟﺟﻧس ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔﺗوز ﻊ ( : 5-4) اﻟﺷ ﻞ رﻗم 
  
  sspsﺑرﻧﺎﻣﺞ ﻣﺧرﺟﺎت ﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ : اﻟﻣﺻدر 
اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ                                       
 
اﻟﺟﻧس أن اﻟﻧﺳ ﺔ اﻷﻛﺑر ﻟﻠﻣ ﺣوﺛﯾن   ﺎﻧت    
 ﺎﻧت ﻟﻔﺋﺔ اﻟذ ور، وﻫﻲ ﺗﻘر  ﺎ ﻧﺳب ﻣﺗﺳﺎو ﺔ 
  .ﺣﯾث  ﻼ اﻟﺟﻧﺳﯾن  ﺳﺗﻔﯾدان ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻧﻘﺎل ﺑﻧﻔس اﻟدرﺟﺔ
  : اﻟﺟدول واﻟﺷ ﻞ اﻟﺗﺎﻟﯾﯾن
  ﺣﺳب اﻟﻌﻣر ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ
  %اﻟﻧﺳ ﺔ اﻟﻣﺋو ﺔ 
 7,8 %
 5,73 % 
 7,03 % 
 3,22 %
 9, 0%
   %001 
  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت ﺑرﻧﺎج 
 
  ﺣﺳب اﻟﻌﻣر ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ
  
   LECXEﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﻣﺎرة و رﻧﺎﻣﺞ
:                       
 541
 ﻓ ﻣﺎ ﯾﺧص( 01-4 )اﻟﺟدول رﻗم ﻟﻘد أظﻬرت ﻧﺗﺎﺋﺞ 
 %6.84و ﻫﻲ ﺧﺎﺻﺔ  ﻔﺋﺔ اﻹﻧﺎث ﺑﯾﻧﻣﺎ ﻣﺎ ﻧﺳﺑﺗﻪ  
ﻓﻲ  و اﻟﻣوﺿﺣﺔ ﺗﺣﺻﻠﻧﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﺎﻟ ﺔ ﻠﻌﻣر ﻓﻘد 
ﺗوز ﻊ ( : 11- 4) اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﺗﻛرارات  اﻟﻔﺋﺔ اﻟﻌﻣر ﺔ
 82  ﺳﻧﺔ 81إﻟﻰ  51ﻣن 
 121  ﺳﻧﺔ 52إﻟﻰ  91ﻣن
 99  ﺳﻧﺔ 53اﻟﻰ  62ﻣن 
 27  ﺳﻧﺔ 55إﻟﻰ  63ﻣن 
 3  ﺳﻧﺔ 65أﻛﺛر ﻣن 
  323  اﻟﻣﺟﻣوع
: اﻟﻣﺻدر 






  - 
  %4.15 
  اﻟﻌﻣر: ﺛﺎﻧ ﺎ
 ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟ




ﺳﻧﺔ واﻟﺗﻲ  ﺎﻧت ﻧﺳـﺑﺗﻬﺎ  52إﻟﻰ  91أظﻬرت ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟدراﺳﺔ أن اﻟﻔﺋﺔ اﻟﻌﻣر ﺔ اﻟﻐﺎﻟ ﺔ ﻫﻲ اﻟﻔﺋﺔ ﻣن ﻣن -
،  ﻌـدﻫﺎ اﻟﻔﺋـﺔ اﻟﻌﻣر ـﺔ %   7.03ﺳﻧﺔ واﻟﺗﻲ  ﺎﻧـت ﻧﺳـﺑﺗﻬﺎ 53اﻟﻰ  62، ﺛم ﺗﻠﯾﻬﺎ اﻟﻔﺋﺔ اﻟﻌﻣر ﺔ ﻣن %64.73
   % 7.8ﺳـﻧﺔ ﺑﻧﺳـ ﺔ  81إﻟـﻰ  51ـﺛم ﺗﻠﯾﻬﺎ اﻟﻔﺋﺔ اﻟﻌﻣر ﺔ ﻣن   3.22%ﺳﻧﺔ ﺑﻧﺳ ﺔ ﻗدرت ﺑـــ 55إﻟﻰ  63ﻣن 
، و ﺎﻟﺗــﺎﻟﻲ ﻓﺎﻟﻔﺋــﺔ اﻟﻌﻣر ــﺔ  %ـــ 9.0ﺳــﻧﺔ واﻟﺗــﻲ ﻗــدرت ﻧﺳــﺑﺗﻬﺎ ﺑـ ـــ 65أﻣــﺎ اﻟﻔﺋــﺔ اﻟﻌﻣر ــﺔ اﻷﺧﯾــرة ﻓﻬــﻲ أﻛﺛــر ﻣــن 
اﻟﻐﺎﻟ ﺔ ﻫﻲ ﻓﺋﺔ اﻟﺷ ﺎب  وﻧﻬﻣم اﻟﻔﺋﺔ اﻻﻛﺛر إﺳﺗﺧداﻣﺎ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ون أن طﺑ ﻌﺔ ﻓﺋﺔ اﻟﺷ ﺎب  ﻣﯾﻠون 
 .ﺑرﻻﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺎ  ﺷ ﻞ اﻛ
  اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ:ﺛﺎﻟﺛﺎ
  : و اﻟﺷ ﻞ اﻟﺗﺎﻟﯾﯾنﻓﻲ اﻟﺟدول و اﻟﻣوﺿﺣﺔ ﺗﺣﺻﻠﻧﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﺎﻟ ﺔ  ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ ﻓﻘد  
  ﺣﺳب اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔﺗوز ﻊ ( :  21- 4)اﻟﺟدول رﻗم 
  %اﻟﻧﺳ ﺔ اﻟﻣﺋو ﺔ   اﻟﺗﻛرارات  اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ
 4,3 % 11  ﺷﻬﺎدة اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﺳﺎﺳﻲ
 1,42 % 87  اﻟﻣﺳﺗو  اﻟﺛﺎﻧو  
 4,24 % 731  ﺷﻬﺎدة ﻟ ﺳﺎﻧس
 3,62 % 58  ﺷﻬﺎدة اﻟﻣﺎﺳﺗر
 2,1 % 4  ﺷﻬﺎدة اﻟﻣﺎﺟ ﺳﺗﯾر
 5,2 % 8  ﺷﻬﺎدة اﻟد ﺗوراﻩ
 0,001 % 323  اﻟﻣﺟﻣوع
  
  SSPSﻣن إﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺑرﻧﺎﻣﺞ : اﻟﻣﺻدر 
  
  
اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ                                       
 
  ؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲﺣﺳب اﻟﻣ
 
  LECXEﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﻣﺎرة و رﻧﺎﻣﺞ 
ﻣن اﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ  ﺎﻧت ﻟﻔﺋﺔ ﺷﻬﺎدة   %
ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺷﯾر اﻟﻰ ﻓﺋﺔ ﺷﻬﺎدة اﻟﻣﺎﺳﺗر، و ﻌدﻫﺎ اﻟﻣﺳﺗو  اﻟﺛﺎﻧو  ﺑﻧﺳ 
، و اﻟﻣﺎﺟﺳﺗﯾر   ﺎﻧت ﻟﺷﻬﺎدة اﻟﺗﻌﻠ م اﻻﺳﺎﺳﻲ، و ﺎﻟﻧﺳ ﺔ  ﻟﺷﻬﺎدة اﻟد ﺗوراﻩ
، ﻣﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ أن ﻣﻌظم أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﻣن اﻟﻔﺋﺔ 
  .
  : و اﻟﺷ ﻞ اﻟﺗﺎﻟﯾﯾن ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠوظ ﻔﺔ  ﻓﻘد ﺗﺣﺻﻠﻧﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﺎﻟ ﺔ و اﻟﻣوﺿﺣﺔ ﻓﻲ اﻟﺟدول 
  ﺣﺳب اﻟوظ ﻔﺔ ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ







  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت ﺑرﻧﺎﻣﺞ 
:                       
 741
 ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔﺗوز ﻊ ( : 7-4) اﻟﺷ ﻞ رﻗم 
: اﻟﻣﺻدر 
  4.24  ان ﻣﺎ ﻧﺳﺑﺗﻪ ( 21-4)رﻗم ﺗﺷﯾر ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺟدول 
 % 3.62اﻟﻠ ﺳﺎﻧس، ﺛم ﺗﻠﺗﻬﺎ اﻟﻧﺳ ﺔ  
 % 3.3، واﻟﻧﺳ ﺔ  
 % 2.1،   % 5.2، ﻓ ﺎﻧت ﻧﺳﺑﺗﻬﻣﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﺗواﻟﻲ 
ﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎاﻟﻣﺛﻘﻔﺔ واﻟواﻋ ﺔ واﻟﺗﻲ ﺗﺟﯾد اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻹﺳﺗ
ﺗوز ﻊ ( : 31- 4) اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﺗﻛرارات  اﻟوظ ﻔﺔ
 021  طﺎﻟب
 001  ﻣوظﻒ
 95  أﻋﻣﺎل ﺣرة
 4  ﻣﺗﻘﺎﻋد
 04  ﺑدون ﻋﻣﻞ







  اﻟوظ ﻔﺔ: را ﻌﺎ
  
اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ                                       
 
  ﺣﺳب اﻟوظ ﻔﺔ 
  
  LECXEﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺑرﻧﺎﻣﺞ 
، أﻣـﺎ اﻟﻧﺳـ ﺔ  % 2.73ﻔﺋـﺔ اﻟﻐﺎﻟ ـﺔ ﻫـﻲ ﻓﺋـﺔ اﻟطﻠ ـﺔ  ﺣﯾـث ﺑﻠﻐـت ﻧﺳـ ﺔ 
،ﺛـم  %3.81واﻟﺗﻲ ﺗﻣﺛﻞ ﻓﺋﺔ اﻟﻣوظﻔﯾن ، ﺛم ﻓﺋـﺔ اﻻﻋﻣـﺎل اﻟﺣـرة  ﺑﻧﺳـ ﺔ ﻗـدرﻫﺎ 
، وﻫذا  ﻌطﯾﻧـﺎ  % 2.1، وﻓﻲ اﻻﺧﯾر ﺗﺄﺗﻲ ﻓﺋﺔ اﻟﻣﺗﻘﺎﻋدﯾن ﺑﻧﺳ ﺔ 
 ﺎﻋﺎ  ﻋﻠﻰ أن ﻣﻌظم ز ﺎﺋن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ واﻟذﯾن  ﺳﺗﻔﯾدون ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻬﺎ ﻫم ﻣن 
اﻟﻣــوظﻔﯾن واﻟطـﻼب ﺑﻧﺳــب ﻣﺗﻘﺎر ــﺔ ، ﺛــم  ﻌــدﻫم ﻓﺋــﺔ اﻻﻋﻣــﺎل اﻟﺣــرة و ــدون ﻋﻣــﻞ ﺑﻧﺳـب ا ﺿــﺎ ﻣﺗﻘﺎر ــﺔ ، وﻓــﻲ 
  : اﻟﺟدول واﻟﺷ ﻞ اﻟﺗﺎﻟﯾﯾنﻓﻲ و اﻟﻣوﺿﺣﺔ 
  ﺣﺳب اﻟدﺧﻞ اﻟﺷﻬر   ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ





  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻻﺳﺗﻣﺎرة و رﻧﺎج 
:                       
 841
ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔﺗوز ﻊ ( : 8-4)اﻟﺷ ﻞ رﻗم 
: اﻟﻣﺻدر 
ﻣن ﺣﯾـث اﻟوظ ﻔـﺔ ، ﻧﺟـد أن اﻟ
 % 13اﻟﺗﻲ ﺗﻠﯾﻬﻣﺎ ﻣ ﺎﺷرة ﻫﻲ 
 % 4.21ﻓﺋﺔ ﺑدون ﻋﻣﻞ واﻟﺗﻲ ﺗﻣﺛﻞ ﻧﺳ ﺔ 
  .اﻻﺧﯾر ﻓﺋﺔ اﻟﻣﺗﻘﺎﻋدﯾن  ﺳ ﺔ ﻗﻠﯾﻠﺔ
 اﻟدﺧﻞ اﻟﺷﻬر  
ﺗﺣﺻﻠﻧﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﺎﻟ ﺔ ﻟﺷﻬر   ﻓﻘد 
ﺗوز ﻊ ( : 41- 4) اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﺗﻛرارات  اﻟدﺧﻞ اﻟﺷﻬر  
 161  دج 00051أﻗﻞ ﻣن 
 301  دج 00004دج إﻟﻰ  00051ﻣن 
 95  دج 00004أﻛﺛر ﻣن 










اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ                                       
 
 ﺣﺳب اﻟدﺧﻞ اﻟﺷﻬر  
  
  LECXEﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺑرﻧﺎﻣﺞ 
ﻣن اﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ  ﺎﻧت ﻟﻔﺋﺔ ذات اﻟدﺧﻞ 
و اﻟﺗﻲ ﺗﺷﯾر اﻟﻰ  % 9.13دج واﻟﺗﻲ ﺗﺿم ﻓﺋﺔ اﻟطﻠ ﺔ وﻓﺋﺔ ﺑدون ﻋﻣﻞ ، ﺛم ﺗﻠﺗﻬﺎ اﻟﻧﺳ ﺔ  
واﻟﺗﻲ ﺗﺿم أﻏﻠب ﻓﺋﺔ اﻟﻣوظﻔﯾن ( دج 
 %  3.81دج  ﺑﻧﺳ ﺔ ﻗدرﻫﺎ 00004
وﻫذا ﯾدل أن ﻣﻌظم أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ دﺧﻠﻬم اﻟﺷﻬر   ﺳﻣﺢ ﻟﻬم  ﺎﻣﺗﻼك ﺷر ﺣﺔ ﻫﺎﺗﻒ ﻣﺣﻣول واﻹﺳﺗﻔﺎدة ﻣن 
واﻟﺷــ ﻞ ﻓــﻲ اﻟﺟــدول و اﻟﻣوﺿــﺣﺔ ﺗﺣﺻــﻠﻧﺎ ﻋﻠـــﻰ اﻟﻧﺗــﺎﺋﺞ اﻟﺗﺎﻟ ــﺔ 
  ﺣﺳب ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ 





  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺑرﻧﺎج 
:                       
 941
 ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔﺗوز ﻊ ( : 9-4)اﻟﺷ ﻞ رﻗم 
: اﻟﻣﺻدر 
  %  8.94  ﻣﺎ ﻧﺳﺑﺗﻪ  ان (41-4)رﻗم ﺗﺷﯾر ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺟدول 
00004دج إﻟﻰ  00051ﻣن )ﻓﺋﺔ اﻻﻓراد ذو  اﻟدﺧﻞ اﻟﻣﺣﺻور ﺑﯾن 
ل اﻟﺣرة  ، و ﻌدﻫﺎ ﻓﺋﺔ اﻻﻓراد ذو  اﻟدﺧﻞ اﻻﻛﺑر ﻣن 
  .اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
  ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ
دﻣﺔ  ﻓﻘــد  ﺎﻟﻧﺳــ ﺔ ﻟﻧـــوع اﻟﺷــر ﺣﺔ اﻟﻣﺳـــﺗﺧ
 ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔﺗوز ﻊ ( : 51- 4) اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﺗﻛرارات  ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ
 911  ﻣو ﯾﻠ س
 211  ﺟﯾز  
 29  أور دو













اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ                                       
 
 ﺗوز ﻊ ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺣﺳب ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ
  
  LECXEﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺑرﻧﺎﻣﺞ 
وﻫﻲ اﻛﺑر   % 38.63ﻪ ﻣﺎﻧﺳﺑﺗ ان ﻋدد ﻣﺷﺗر ﻲ ﻣو ﯾﻠ س  ﻣﺛﻞ
  . % 33.82، وﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻻﺧﯾرة ﻣﺷﺗر ﻲ اور دو ﺑﻧﺳ ﺔ 
و اﻟﻣوﺿﺣﺔ ﺗﺣﺻﻠﻧﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﺎﻟ ﺔ 
  ﺗوز ﻊ ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺣﺳب ﻣد  إﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 







 SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺑرﻧﺎﻣﺞ 
:                       
 051
( : 01-4)اﻟﺷ ﻞ رﻗم 
: اﻟﻣﺻدر 
 ( 51- 4)رﻗمﺗﺷﯾر ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺟدول 
% 97.43ﻧﺳ ﺔ، ﺛم  ﺄﺗﻲ ﻣﺷﺗر ﻲ ﺟﯾز  ﺑﻧﺳ ﺔ 
 اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺳﺗﺧدامد  إ
 ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻣد  اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻹﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ  ﻓﻘد 
  : ﻣﺎ ﯾﻠﻲ  دول واﻟﺷ ﻞ
( : 61- 4) 





 06  ﺑﯾر ﺟدا










اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ                                       
 
 ﻣﻔردات ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺣﺳب ﻣد  إﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
  
  LECXEﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺑرﻧﺎﻣﺞ 
 ﺳﺗﺧدﻣون اﻟﺧدﻣﺎت  ﻣن اﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ
 ﺳﺗﺧدﻣون اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﻌدل ﻗﻠﯾﻞ ، ﻓﻲ ﺣﯾن 
، اﻣﺎ ﻧﺳ ﺔ اﻻﻓراد اﻟذﯾن  1,02% ﺳﺗﺧدم اﻓراد اﻟﻌﯾن اﻟﻣ ﺣوﺛﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﻌدل  ﺑﯾر ﺑﻧﺳ ﺔ 
 ﺔ اﻻﻓراد اﻟذﯾن  ﺳﺗﺧدﻣوﻧﻬﺎ  ﻣﻌدل ﻧﺎدر 
، وﻫذا ﯾدل ﻋﻠﻰ أن اﻏﻠب اﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣ ﺣوﺛﺔ  ﺳﺗﻔﯾدون ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  اﻟﻣﻘدﻣﺔ 
  .ﻣن طرف ﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل  ﻣﻌدل  ﺳﻣﺢ ﻟﻬم ﺑﺈﻋطﺎء آراﺋﻬم و ﺗوﺟﻬﺎﺗﻬم اﻟﺗﻲ ﺗﺳﺎﻋدﻧﺎ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ
  ﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﻋن ﻋ ﺎرات ﻣﺣور ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
   ﺗﺣﻠﯾﻞ اﺟﺎ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﻋن ﻋ ﺎرات ا ﻌﺎد ﻣﺣور ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
ﺳﻧوﺿــﺢ ﻣــن ﺧــﻼل اﻟﺟــدول اﻟﻣـــواﻟﻲ ﺗﺣﻠﯾــﻞ اﺟﺎ ــﺎت اﻟﻣ ﺣــوﺛﯾن ﻋـــن ﻋ ــﺎرات ﻣﺣــور ﺟــودة اﻟﺧـــدﻣﺎت 
ﻲ ﻟﻛـــﻞ ﻋ ــﺎرﻩ ﻣـــن ﻋ ــﺎرات أ ﻌـــﺎدﻩ اﻟﻔرﻋ ـــﺔ ، وﻗﻣﻧــﺎ أ ﺿـــﺎ 
:                       
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( : 11-4)اﻟﺷ ﻞ رﻗم 
: اﻟﻣﺻدر 
 6,72%أن  ﻣﺎ ﻧﺳﺑﺗﻪ ( 61-4) ﻣن اﻟﺟدول رﻗم 
6,72%اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﻌدل ﻣﺗوﺳ  ، وﻣﺎ ﻧﺳﺑﺗﻪ 
، وﻓ ﻣﺎ ﯾﺧص ﻧﺳ 6,81% ﺳﺗﺧدﻣوﻧﻬﺎ  ﻣﻌدل  ﺑﯾر ﺟدا ﻓ ﺎﻧت 
ﺗﺣﻠﯾﻞ اﺟﺎ ﺎت ا:  اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
اﻹﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ ، ﺣﯾـــث ﻗﻣﻧـــﺎ  ﺣﺳــﺎب اﻟﻣﺗوﺳــ  اﻟﺣﺳـــﺎﺑ





ﯾﺗﺿﺢ  - 
0,8%ﻓ ﺎﻧت 
: أوﻻ
ـ ـ ـ ـ ـ ـ       
ـ




  اﻟﻣﻌ ﺎر ﺔ واﺗﺟﺎﻩ اﺟﺎ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن اﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑ ﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت(:  71- 4) اﻟﺟدول رﻗم 
  ﻋن ﻋ ﺎرات أ ﻌﺎد ﻣﺣور ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
رﻗم 
  اﻟﻔﻘرة
ﻣﺗوﺳ  اﻟ   ﻌد اﻟ
  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ
اﻻﻧﺣراف 





  ﻣرﺗﻔﻊ  1 72175,0 2102,2  ﺳﻬوﻟﺔ اﻟﺳﺗﺧدام  
ﻣرﺗﻔﻊ  1 567,0 97,1  ﻌﺗﺑر اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺳﻬﻞ وأﻗﻞ ﺟﻬد  1
 ﺟدا
 ﺳﺎﻋدﻧﻲ اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻧﺟﺎز  ﺎﻓﺔ ﻣﺎ اﺣﺗﺎج اﻟ ﻪ دون  2
 ﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻘدﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔاﻟذﻫﺎب إﻟ
 ﻣرﺗﻔﻊ 2 179,0 61,2
 ﻣرﺗﻔﻊ 6 749,0 93,2 ﺗﻘدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﻣﺳﺎﻋدة اﻟﻔور ﺔ ﻟﺗﺳﻬﯾﻞ اﻟﻌﻣﻠ ﺎت ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻼء 3
 ﻣرﺗﻔﻊ 3 200,1 22,2 ﺗﺗﻣﯾز اﻟﻠﻐﺔ واﻟﻣﺻطﻠﺣﺎت اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺎﻟوﺿوح 4
 ﻣرﺗﻔﻊ 5 470,1 73,2 ﻋﻠﯾﻬﺎﻣن اﻟﺳﻬﻞ اﻟ ﺣث ﻋن اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟﻌﺛور  5
ﺗﺿﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ دﻟ ﻼ ﻣ ﺳرا ﻋﺑر اﻟﻣوﻗﻊ ﯾوﺿﺢ   ﻔ ﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺧدﻣﺎت  6
 اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
 ﻣرﺗﻔﻊ 4 498,0 42,2
  ﻣرﺗﻔﻊ 2 41207, 3862,2  ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  
  ﻣرﺗﻔﻊ 2 098,0 22,2  ﻌرض اﻟﻣوﻗﻊ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣدﯾﺛﺔ ﺗﺗﻧﺎﺳب وﺗوﻗﯾت اﻟﻌروض اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ 7
  ﻣرﺗﻔﻊ 3 269,0 14,2 .ﺗﺗوﻓر اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت دﻗ ﻘﺔ ﺣول ﻣﺿﻣوﻧﻬﺎ 8
ﺗﻌرض اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﻔﺻﻠﺔ ﺗﺻﻒ  اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣراد  9
 (إﻟﺦ....وﺻﻒ اﻟﺧدﻣﺔ ﺳﻌر،)اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ
  ﻣرﺗﻔﻊ 1 729,0 81,2
  ﻣﺗوﺳ  4 67296,0 0216,2  ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ  
اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣﺗرم آﺟﺎل )ﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﺗﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ  ﺳرﻋﺔ ﻋﻧد طﻠب اﻟﺧد 01
 (ﺗﺳﻠ م أو ﺗﻔﻌﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
  ﻣرﺗﻔﻊ 3 550,1 84,2
  ﻣرﺗﻔﻊ 2 760,1 74,2  اﺗﺣﺻﻞ   ﻞ دﻗﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻲ طﻠﺑﺗﻬﺎ 11
ﺗﺳﺗﺟﯾب اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﺎ ﻫو ﻣﺗوﻗﻊ ﻣن طرف  21
 اﻟز ون 
  ﺗوﺳ ﻣ 4 240,1 36,2
 ﻣ ﻧﻧﻲ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن ا  ﻣﺗﺻﻔﺢ او ﺟﻬﺎز ﻫﺎﺗﻒ   31
 ﻣﺣﻣول 
  ﻣرﺗﻔﻊ 1 869, 22,2
  ﻣﺗوﺳ  5 681,1 09,2 .ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﺎﻟرد  ﺳرﻋﺔ ﻋﻧدﻣﺎ اﺗﺻﻞ ﺑﻬﺎ أو أﻛﺗب ﻋﺑر اﻟﺑر د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ  41
  ﻣﺗوﺳ  6 511,1 79,2  .اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻌﺗﻧﻲ وﺗﻌﺎﻟﺞ  اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗﺣدث  ﺳرﻋﺔ  51
ﻣﻧﺧﻔ 6 69849,0 2745,3  اﻟﺗﻌو ض  
  ض
ﺗﻌوﺿﻧﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋﻧدﻣﺎ ﻻ أﺗﺣﺻﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻲ طﻠﺑﺗﻬﺎ  ﻓﻲ اﻟوﻗت   61
  اﻟﻣﻧﺎﺳب
ﻣﻧﺧﻔ 4 540,1 07,3
  ض
ﻣﻧﺧﻔ 3 660,1 95,3ﺗﻌوﺿﻧﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋن اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗﺣدث أﺛﻧﺎء إﺟراء ﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﺧدﻣﺔ   71




 ض  .....(أﺧطﺎء ﺗﻘﻧ ﺔ)اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
ﻣﻧﺧﻔ 1 401,1 24,3  .ﺗوﻓر وﺗﻌﺗﻣد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺳ ﺎﺳﺔ ﺿﻣﺎن و إرﺟﺎع واﺿﺣﺔ   81
 ض
ﺗﺳﺟﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ أر د اﻟﺗراﺟﻊ ﻋن ﺷراﺋﻬﺎ ﻟﻛﻲ  أﺗﺣﻣﻞ أﻗﻞ ﻗدر   91
  .ﻣﻣ ن ﻣن اﻟﺧﺳﺎﺋر
ﻣﻧﺧﻔ 2 829,1 74,3
 ض
  ﻣرﺗﻔﻊ 3 05895,0 7335,2  وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲآداء   
  ﻣرﺗﻔﻊ 2 567,0 33,2  ﻗﻊ ﺟذاب وﺣدﯾث ﻌﺗﺑر ﺷ ﻞ وﺗﺻﻣ م اﻟﻣو   02
ﺗﻌﺗﺑر ﺻﻔﺣﺎت اﻟﻣوﻗﻊ ﻣﺗرا طﺔ ارﺗ ﺎطﺎ ﺟﯾدا و ذا ا ﻘوﻧﺎت اﻻ ﺣﺎر واﺿﺣﺔ   12
 وﻣرﺋ ﺔ
  ﻣرﺗﻔﻊ 3 179,0 84,2
ﻫ  ﻞ وﺷ ﻞ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ  ﺳﺎﻋدﻧﻲ ﻋﻠﻰ اﻟ ﺣث واﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن   22
  .اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺗﻲ اﺣﺗﺎﺟﻬﺎ
  ﻣرﺗﻔﻊ 1 749,0 82,2
  ﻣﺗوﺳ  5 200,1 08,2  ﺗﺣﻣﯾﻞ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺳر ﻊ  ﻌﺗﺑر  32
  ﻣﺗوﺳ  4 470,1 77,2   ﻣ ّﻧﻧﻲ ﻣوﻗﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن إﻛﻣﺎل ﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﺳرﻋﺔ  42
  ﻣﺗوﺳ  5 14459,0 3086,2  اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن  
اﺷﻌر  ﺎﻟﺛﻘﺔ ﻋﻧد ﺗﻘد م ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ اﻟﺷﺧﺻ ﺔ ﻟﻼﺳﺗﻔﺎدة ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت   52
  ...(رﻗم اﻟﻬﺎﺗﻒ،  BICاﻹﺳم اﻟﻠﻘب، رﻗم  طﺎﻗﺔ )ؤﺳﺳﺔاﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣ
  ﻣﺗوﺳ  3 171,1 86,2
ﻟد  ﺛﻘﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﻋدم اﺳﺗﻌﻣﺎﻟﻬﺎ ﻣﻌﻠوﻣﺎﺗﻲ اﻟﺷﺧﺻ ﺔ ﻷﻏراض ﺳﯾﺋﺔ   62
 ...(ﺑ ﻌﻬﺎ،اﻟﺗﺟﺳس،اﻟﻣﺗﺎ ﻌﺔ)اﻟﻬدف 
 ﻣﺗوﺳ  1 831,1 56,2
ﻣﻼت اﻋﺗﻘد ان اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗوﻓر  ﻞ اﻟﺣﻣﺎ ﺔ واﻷﻣﺎن اﻟﻼزم ﻋﻧد اﺟراء اﻟﻣﻌﺎ  72
 .اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺧﺻوﺻﺎ اﻟﺟﺎﻧب اﻟﻣﺎﻟﻲ 
 ﻣﺗوﺳ  4 800,1 96,2
 ﺎﻹﺟﻣﺎل ﻟد  ﺛﻘﺔ ﻓﻲ ﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن طرف   82
  اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
 ﻣﺗوﺳ  2 699,0 76,2
  ﻣﺗوﺳ    83884,0 5046,2  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ   ﻞ  
  SSPS ﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ اﻧطﻼﻗﺎ ﻣن ﻣﺧرﺟﺎت ﺑرﻧﺎﻣﺞ: اﻟﻣﺻدر 
 :ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام -1
ﺟﺎء  ﺎﻟﺗرﺗﯾب اﻷول ﻣن ﺣﯾث اﻷﻫﻣ ﺔ اﻟﻧﺳﺑ ﺔ " ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام"ﻧﻼﺣ  أن  ﻌد  أﻋﻼﻩﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول  - 
و ﺎﻧﺣراف (  2102,2)اﻟﻣﻌطﺎة ﻟﻪ ﻣن ﻗﺑﻞ ﻋﯾﻧﺔ اﻟ ﺣث، اذ ﺑﻠﻎ اﻟﻣﺗوﺳ  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﻟﻺﺟﺎ ﺎت ﻋن ﻫذا اﻟ ﻌد 
- 08.1)اﻟﻔﺋﺔ اﻟﺛﺎﻧ ﺔ ﻣن ﻓﺋﺎت ﺳﻠم ﻟ  ﺎرت اﻟﺧﻣﺎﺳﻲ وﻫو ﻣﺗوﺳ   ﻘﻊ ﺿﻣن ( 072175,)ﻣﻌ ﺎر  ﻗدرﻩ 
ﺔ ﻣرﺗﻔﻌ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن  ، واﻟذ   ﺷﯾر إﻟﻰ أن اﻵراء اﺗﺟﻬت ﻧﺣو اﻟﻘﺑول اﻟﻣرﺗﻔﻊ ، أ  أن(   95.2
 ﻌﺗﺑر اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت  " اﻟﻘﺑول ﻋﻠﻰ أن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺳﻬﻠﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ،ﻻﺳ ﻣﺎ ﻓﻲ اﻟﻌ ﺎرة اﻷوﻟﻰ
وﻫو ﻣﺗوﺳ   ﺷﯾر إﻟﻰ ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ  97.1ﺣﯾث ﺑﻠﻎ ﻣﺗوﺳطﻬﺎ اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ " وأﻗﻞ ﺟﻬد اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺳﻬﻞ 
ﺟدا،  ﻣﺎ ﻧﻼﺣ  أن ﻗﺑوﻟﻬم ﺟﺎء ﻣرﺗﻔﻊ ﻓﻲ اﻏﻠب ﻋ ﺎرات ﻫذا اﻟ ﻌد ﺣﯾث ﺗراوﺣت اﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑ ﺔ ﻣﺎﺑﯾن 




ﯾﻞ ﻋﻠﻰ أن إن ﻫﺎﺗﻪ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺗﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ ﺿﻣن  ﻌد ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ﻣﺎ ﻫﻲ إﻻ دﻟ ،( 93.2) و( 61.2)
ﻫذا اﻟ ﻌد ذو ﻣ ﺎﻧﺔ ﻋﺎﻟ ﺔ ﻓﻲ آراء أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ 
  .اﻟدراﺳﺔ 
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ﺟﺎء  ﺎﻟﺗرﺗﯾب اﻟﺛﺎﻧﻲ ﻣن ﺣﯾث اﻷﻫﻣ ﺔ " ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت"ﻧﻼﺣ  أن  ﻌد  دول اﻟﺳﺎﺑ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟ
 و (3862,2)ن ﻗﺑﻞ ﻋﯾﻧﺔ اﻟ ﺣث، إذ ﺑﻠﻎ اﻟﻣﺗوﺳ  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﻟﻺﺟﺎ ﺎت ﻋن ﻫذا اﻟ ﻌد اﻟﻧﺳﺑ ﺔ اﻟﻣﻌطﺎة ﻟﻪ ﻣ
وﻫو ﻣﺗوﺳ   ﻘﻊ ﺿﻣن اﻟﻔﺋﺔ اﻟﺛﺎﻧ ﺔ ﻣن ﻓﺋﺎت ﺳﻠم ﻟ  ﺎرت اﻟﺧﻣﺎﺳﻲ ( 41207.0) ﺎﻧﺣراف ﻣﻌ ﺎر  ﻗدرﻩ 
، واﻟذ   ﺷﯾر إﻟﻰ أن اﻵراء اﺗﺟﻬت ﻧﺣو اﻟﻘﺑول اﻟﻣرﺗﻔﻊ ، أ  أن  ﺟﻞ أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ (  95.2-08.1)
دروﺳﺔ  ﺎﻧوا ﻣرﺗﻔﻌوا  اﻟﻘﺑول  ﺄن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﺗوﻓر ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺷﺎﻣﻠﺔ ﺣول ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت  و اﻟﻣ
ﺗﻌرض اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﻔﺻﻠﺔ ﺗﺻﻒ  " ﺣول   ﻔ ﺔ اﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ واﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ، ﺣﯾث ﺟﺎءت اﻟﻌ ﺎرة 
رﺗﯾب اﻻول ﺿﻣن ﻫذا اﻟ ﻌد ﻓﻲ اﻟﺗ(" إﻟﺦ....ﺳﻌر، وﺻﻒ اﻟﺧدﻣﺔ)اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣراد اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ
وﻫو ﻣﺎ  ﺷﯾر اﻟﻰ ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ ﺣول أن ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﺗﺣرص ﻋﻠﻰ ( 81,2) ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ 
ﺗوﻓﯾر  ﻞ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﻣﻔﺻﻠﺔ ﺣول   ﻔ ﺔ اﻻﺳﺗﺧدام واﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣن ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ، ﺛم ﺗﺄﺗﻲ  ﻌدﻫﺎ 
ﺗﺗوﻓر اﻟﺧدﻣﺎت " و" ت اﻟﻌروض اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ  ﻌرض اﻟﻣوﻗﻊ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣدﯾﺛﺔ ﺗﺗﻧﺎﺳب وﺗوﻗﯾ" اﻟﻌ ﺎرﺗﯾن 
وﻫو ( 81,2 )،( 22,2) ﻣﺗوﺳطﯾن ﺣﺳﺎﺑﯾﯾن ﻋﻠﻰ اﻟﺗرﺗﯾب ." اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻠوﻣﺎت دﻗ ﻘﺔ ﺣول ﻣﺿﻣوﻧﻬﺎ
  .ﻣﺎ  ﺷﯾر أ ﺿﺎ إﻟﻰ ﻣﺳﺗو  ﻣرﺗﻔﻊ ﻣن اﻟﻘﺑول
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ﺗرﺗﯾب اﻟرا ﻊ ﻣن ﺣﯾث اﻷﻫﻣ ﺔ ﺟﺎء  ﺎﻟ" ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ "ﻧﻼﺣ  أن  ﻌد  (71- 4)ﺟدولﻣن ﺧﻼل اﻟ - 
، إذ ﺑﻠﻎ اﻟﻣﺗوﺳ  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﻟﻼﺟﺎ ﺎت ﻋن ﻫذا اﻟ ﻌد  اﻟﻧﺳﺑ ﺔ اﻟﻣﻌطﺎة ﻟﻪ ﻣن ﻗﺑﻞ أﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ
ﻣن ﻓﺋﺎت ﺳﻠم ﻟ  ﺎرت  اﻟﺛﺎﻟﺛﺔوﻫو ﻣﺗوﺳ   ﻘﻊ ﺿﻣن اﻟﻔﺋﺔ ( 067296,) ﺎﻧﺣراف ﻣﻌ ﺎر  ﻗدرﻩ ( 0216,2)
، أ  أﻧﻬم ﻗﺑوﻟﻬم  اﻟﻣﺗوﺳ ﻋﻣوﻣﺎ اﺗﺟﻬت ﻧﺣو اﻟﻘﺑول  ، واﻟذ   ﺷﯾر إﻟﻰ أن اﻵراء( 93.3- 06.2)اﻟﺧﻣﺎﺳﻲ 
إن ﻫﺎﺗﻪ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻣﺗﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ ، ﺣول أن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺳﺗﺟﯾب  ﺳرﻋﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﺗوﺳ 
ﺗﻌﺎﻧﻲ ﻣن ﺿﻌﻒ ﻗدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺿﻣن  ﻌد ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻣﺎ ﻫﻲ إﻻ دﻟﯾﻞ ﻋﻠﻰ أن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ 
ﺣﯾث ﻣﺎ ﻻﺣظﻧﺎﻩ ﻣن ﺧﻼل اﺟﺎ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن وﻧﺳﺗﺛﻧﻲ ﻣن ذﻟك   .ﺳرﻋﺔ وﻓﻌﺎﻟ ﺔاﻹﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻟﻌﻣﻼﺋﻬﺎ   ﻞ 
ﺟﺎءت " ﺻﻔﺢ او ﺟﻬﺎز ﻫﺎﺗﻒ ﻣﺣﻣول  ﻣ ﻧﻧﻲ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن ا  ﻣﺗ "ﻧﺟد أن اﻟﻌ ﺎرة 
ﻣرﺗﻔﻊ ﻣﻣﺎ ﯾدل أن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ﻗﺑول وﻫو (  22,2)ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻷوﻟﻰ  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ ﺑﻠﻎ 
أ ﺿﺎ ﻟز ون ، اﻟﺗﻲ  ﺳﺗﺧدﻣﻬﺎ ا ﺟﻌﻞ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﺗواﻓﻘﺔ ﻣﻊ  ﻞ اﻟﻣﺗﺻﻔﺣﺎت واﻷﺟﻬزة ﻞ ﻋﻠﻰﺗﻌﻣ
وﻫو ذو ﻗﺑول ( 74,2)  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ ﺑﻠﻎ"  اﺗﺣﺻﻞ   ﻞ دﻗﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻲ طﻠﺑﺗﻬﺎ "ﻠﻌ ﺎرة  ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟ




اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣﺗرم آﺟﺎل ﺗﺳﻠ م  -ﻋﻧد طﻠب اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﺗﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ  ﺳرﻋﺔ  "ﻣرﺗﻔﻊ ، و ﺎﻟﻣﺛﻞ ﻟﻠﻌ ﺎرة
 "أﻣﺎ  ﻘ ﺔ اﻟﻌ ﺎرات ، ( 84,2)واﻟﺗﻲ ﺟﺎءت أ ﺿﺎ  ﻣﺗوﺳ  ذو ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ ﻗدرﻩ"  أو ﺗﻔﻌﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
ﺗﻘوم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﺎﻟرد  " " ﺗﺳﺗﺟﯾب اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﺎ ﻫو ﻣﺗوﻗﻊ ﻣن طرف اﻟز ون 
اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻌﺗﻧﻲ وﺗﻌﺎﻟﺞ  اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗﺣدث  " ".د اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺳرﻋﺔ ﻋﻧدﻣﺎ اﺗﺻﻞ ﺑﻬﺎ أو أﻛﺗب ﻋﺑر اﻟﺑر 
 ﺷﯾر إﻟﻰ أن اﻵراء ﻋﻠﻰ اﻟﺗرﺗﯾب ، وﻫو ﻣﺗوﺳ  ( 79,2 )، (09,2 )،(36,2) ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ "   ﺳرﻋﺔ
ﻋﻣوﻣﺎ اﺗﺟﻬت ﻧﺣو اﻟﻘﺑول اﻟﻣﺗوﺳ  وﻫذا راﺟﻊ ﻹﻓﺗﻘﺎر اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻟﻌﻣﺎل أﻛﻔﺎء ﯾﺗﻣوﻗﻌون ﻓﻲ 
 ﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ و ﺗﻌﺎﻣﻠون ﻣﻊ اﻟز ﺎﺋن و  ﺳﻌون ﻟﻠرد ﻋﻠﻰ إﺳﺗﻔﺳﺎراﺗﻬم و ﺣﺎوﻟون ﺣﻞ اﻟواﺟﻬﺔ اﻷﻣﺎﻣ
  .اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗواﺟﻬﻬم  ﺳرﻋﺔ و ﻔﺎءة
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ﺟﺎء  ﺎﻟﺗرﺗﯾب اﻟﺳﺎدس وﻫو اﻷﺧﯾر ﻣـن ﺣﯾـث " اﻟﺗﻌو ض"ﻧﻼﺣ  أن  ﻌد  اﻟﺳﺎﺑ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول      
أﻓــراد ﻋﯾﻧــﺔ اﻟ ﺣـث، إذ ﺑﻠــﻎ اﻟﻣﺗوﺳــ  اﻟﺣﺳــﺎﺑﻲ ﻟﻼﺟﺎ ــﺎت ﻋــن ﻫــذا اﻟ ﻌــد  اﻷﻫﻣ ـﺔ اﻟﻧﺳــﺑ ﺔ اﻟﻣﻌطـﺎة ﻟــﻪ ﻣــن ﻗﺑــﻞ
وﻫو ﻣﺗوﺳ   ﻘﻊ ﺿﻣن اﻟﻔﺋﺔ اﻟرا ﻌﺔ ﻣن ﻓﺋـﺎت ﺳـﻠم ﻟ  ـﺎرت ( 069849,) ﺎﻧﺣراف ﻣﻌ ﺎر  ﻗدرﻩ ( 2745,3)
، واﻟـــ ــذ   ﺷـــــﯾر إﻟـــــﻰ أن اﻵراء اﺗﺟﻬـ ــــت ﻧﺣـــــو اﻟﻘﺑـــــول اﻟﻣـــــﻧﺧﻔض ،أ  أن ﻫـــــذا (  91.4- 05.3)اﻟﺧﻣﺎﺳـــــﻲ 
اﺳﺔ ﻻ ﺗﻌطﻲ أﻫﻣ ﺔ ﻟﺗﻌو ض ﻋﻣﻼﺋﻬﺎ ﻓﻲ ﺣﺎﻟﺔ ﻋدم إﺳﺗﻼﻣﻬم اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣطﻠو ـﺔ أو ﻓـﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدر 
ﺣﺎﻟﺔ ﺣدوث ﻣﺷـﺎﻛﻞ ﺗﻘﻧ ـﺔ ﺗﻣﻧـﻊ إﺗﻣـﺎم إﺳـﺗﻼم اﻟﺧدﻣﺔاﻹﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻣـن طـرف اﻟز ـون ﺣﯾـث  ظﻬـر ذﻟـك ﺟﻠ ـﺎ ﻓـﻲ 
ﻲ أر ـد ﺗﺳـﺟﻞ اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ اﻟﺧـدﻣﺎت اﻟﺗـ "،" ﺗـوﻓر وﺗﻌﺗﻣـد اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ﺳ ﺎﺳـﺔ ﺿـﻣﺎن و إرﺟـﺎع واﺿـﺣﺔ  "اﻟﻌ ـﺎرﺗﯾن 
ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ـــﺔ اﻻوﻟـــﻰ واﻟﺛﺎﻧ ـــﺔ ﻋﻠـــﻰ اﻟﺗرﺗﯾـــب اﻟﺗراﺟـــﻊ ﻋـــن ﺷـــراﺋﻬﺎ ﻟﻛـــﻲ  أﺗﺣﻣـــﻞ أﻗـ ــﻞ ﻗـــدر ﻣﻣ ـــن ﻣـــن اﻟﺧﺳـــﺎﺋر 
ﻣــﻧﺧﻔض، ا ﺿــﺎ ﻓــﻲ ﻋﻠــﻰ اﻟﺗرﺗﯾــب وﻫﻣــﺎ ﯾــدﻻن ﻋﻠــﻰ إﺗﺟــﺎﻩ ﻗﺑــول ( 74,3)، (24,3) ﻣﺗوﺳــطﯾن ﺣﺳــﺎﺑﯾﯾن ".
ﻻ أﺗﺣﺻــﻞ ﻋﻠــﻰ اﻟﺧدﻣــﺔ اﻟﺗــﻲ  ﺗﻌوﺿــﻧﻲ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﻋﻧــدﻣﺎ " :اﻟﻣرﺗ ــﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛــﺔ و اﻟرا ﻌــﺔ ﻟﻠﻌ ــﺎرﺗﯾن ﻋﻠــﻰ اﻟﺗرﺗﯾــب
ﺗﻌوﺿﻧﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻋن اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗﺣدث أﺛﻧﺎء إﺟراء ﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﺧدﻣـﺔ  "، " طﻠﺑﺗﻬﺎ  ﻓﻲ اﻟوﻗت اﻟﻣﻧﺎﺳب
ﻋﻠــﻰ اﻟﺗرﺗﯾــب ﻫــو ﯾــدل (  95,3)و ( 07,3)ﺣﯾــث ﺟﺎءﺗــﺎ  ﻣﺗوﺳــ  ﺣﺳــﺎﺑﻲ " .....(أﺧطــﺎء ﺗﻘﻧ ــﺔ)اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ 
  .ﻋﻠﻰ إﺗﺟﺎﻩ ﻗﺑول ﻣﻧﺧﻔض
 اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ -5
ﺟـﺎء  ﺎﻟﺗرﺗﯾـب اﻟﺛﺎﻟـث ﻣـن ﺣﯾث "  آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ " ﻌد   (71-4)ر اﻟﺟدول رﻗم  ظﻬ -     
ﺣﯾـث اﻷﻫﻣ ـﺔ اﻟﻧﺳــﺑ ﺔ اﻟﻣﻌطـﺎة ﻟـﻪ ﻣـن ﻗﺑـﻞ ﻋﯾﻧـﺔ اﻟ ﺣـث، إذ ﺑﻠـﻎ اﻟﻣﺗوﺳـ  اﻟﺣﺳـﺎﺑﻲ ﻟﻼﺟﺎ ـﺎت ﻋـن ﻫـذا اﻟ ﻌـد 
ﺿـﻣن اﻟﻔﺋـﺔ اﻟﺛﺎﻧ ـﺔ ﻣـن ﻓﺋـﺎت ﺳـﻠم ﻟ  ـﺎرت وﻫـو ﻣﺗوﺳـ   ﻘـﻊ ( 005895,) ﺎﻧﺣراف ﻣﻌ ـﺎر  ﻗـدرﻩ ( 7335,2)
ﻗﺑـوﻟﻬم  ﻣﺳـﺗو   ، واﻟذ   ﺷﯾر إﻟﻰ أن اﻵراء اﺗﺟﻬت ﻧﺣو اﻟﻘﺑول اﻟﻣرﺗﻔﻊ ، أ  أن(  95.2- 08.1) اﻟﺧﻣﺎﺳﻲ
، ﻣﻣـﺎ ﯾـدل ﻋﻠـﻰ اﻣـﺗﻼك   ﺷ ﻞ ﻋﺎم  ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻌد ﻣرﺗﻔﻊ ﻋﻠﻰ 
ﺔ ذات ﺗﺻـﻣ م ﺟﯾـد  ﺳـﺎﻋد ﻋﻠـﻰ اﻻﺳـﺗﻔﺎدة ﻣـن اﻟﺧـدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺔ إﻟﻛﺗروﻧ ـ ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻟﻣواﻗـﻊ
ﻫ  ـﻞ وﺷـ ﻞ اﻟﻣوﻗـﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧـﻲ  ﺳـﺎﻋدﻧﻲ ﻋﻠـﻰ اﻟ ﺣـث واﻻﺳـﺗﻔﺎدة ﻣـن اﻟﺧـدﻣﺎت "و ظﻬر ذﻟـك ﺟﻠ ـﺎ ﻓـﻲ اﻟﻌ ـﺎرة




 ﻌﺗﺑــر ﺷــ ﻞ  "أ ﺿــﺎ اﻟﻌ ــﺎرة  ( 82,2)ﺣﯾــث ﺟــﺎءت  ﺎﻟﻣرﺗ ــﺔ اﻻوﻟــﻰ  ﻣﺗوﺳــ  ﻗــدرﻩ" اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ اﻟﺗــﻲ اﺣﺗﺎﺟﻬــﺎ
ﺗﻌﺗﺑـر  "،  ﻣﺎ ﺟﺎءت اﻟﻌ ـﺎرة ( 33,2)ﺟﺎءت  ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻧ ﺔ  ﻣﺗوﺳ  ﻗدرﻩ"  وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ ﺟذاب وﺣدﯾث
ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ  ﻣﺗوﺳ  ﻗـدرﻩ "  ﺻﻔﺣﺎت اﻟﻣوﻗﻊ ﻣﺗرا طﺔ ارﺗ ﺎطﺎ ﺟﯾدا و ذا ا ﻘوﻧﺎت اﻻ ﺣﺎر واﺿﺣﺔ وﻣرﺋ ﺔ
ن اﻟﻣواﻗـﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺎت ﻣﺣـﻞ ﻣﻣـﺎ ﯾـدل ﻋﻠـﻰ او ﻞ ﻫذﻩ اﻟﻣﺗوﺳطﺎت ﻫﻲ ذات اﺗﺟﺎﻩ ﻣرﺗﻔﻊ  ( 84,2)
 ﻣـﺎ ﻧﻼﺣـ  أن ﻗﺑـوﻟﻬم ﺟـﺎء ﻣﺗوﺳـ  ﻋﻠـﻰ آداء ﻫـذﻩ اﻟﻣواﻗـﻊ   اﻟدراﺳـﺔ  ﺗﻣﺗـﺎز ﺑﻬ  ـﻞ وﺗﺻـﻣ م ﺟـذاب وﺣـدﯾث ،
 ﻣ ّﻧﻧــﻲ ﻣوﻗــﻊ اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﻣــن إﻛﻣــﺎل ﻣﻌــﺎﻣﻼت اﻟﺧــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ " اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ وﻫــذا ﻣــن ﺧــﻼل اﻟﻌ ــﺎرﺗﯾن 
ﺣﯾـث ﺟﺎءﺗـﺎ ﻓـﻲ اﻟﻣرﺗ ـﺔ اﻟرا ﻌـﺔ واﻟﺧﺎﻣﺳـﺔ ﻋﻠـﻰ اﻟﺗرﺗﯾـب " ﻟﻛﺗروﻧـﻲ ﺳـر ﻊ ﻌﺗﺑـر ﺗﺣﻣﯾـﻞ اﻟﻣوﻗـﻊ اﻻ" ، و"  ﺳرﻋﺔ
أن اﻟﻣواﻗـﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺎت ﻣﺣـﻞ وﻫـذا ﯾـدل ﻋﻠـﻰ ﻋﻠـﻰ اﻟﺗرﺗﯾـب ( 08,2)و (77,2) ﻣﺗوﺳطﯾن ﺣﺳﺎﺑﯾﯾن
  . اﻟدراﺳﺔ ﺗﻣﺗﺎز ﻋﻣوﻣﺎ  ﺂداء ﻣﺗوﺳ  وﺳرﻋﺔ ﺗﺣﻣﯾﻞ ﻣﺗوﺳطﺔ ﻣﻣﺎ ﯾﻧﻘص ﻓﻲ ﻓﻌﺎﻟﯾﺗﻬﺎ و ﻔﺎءﺗﻬﺎ
 :ناﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣ-6
ﺟـــﺎء  ﺎﻟﺗرﺗﯾـــب اﻟﺧـــﺎﻣس ﻣـــن ﺣﯾـــث " اﻟﺧﺻوﺻـــ ﺔ واﻷﻣـــن"ﻧﻼﺣـــ  أن  ﻌـــد  (71-4)لﻣـــن ﺧـــﻼل اﻟﺟـــدو  -   
اﻷﻫﻣ ـﺔ اﻟﻧﺳــﺑ ﺔ اﻟﻣﻌطـﺎة ﻟــﻪ ﻣــن ﻗﺑــﻞ أﻓــراد ﻋﯾﻧــﺔ اﻟ ﺣـث، إذ ﺑﻠــﻎ اﻟﻣﺗوﺳــ  اﻟﺣﺳــﺎﺑﻲ ﻟﻼﺟﺎ ــﺎت ﻋــن ﻫــذا اﻟ ﻌــد 
ﺣو اﻟﻘﺑول اﻟﻣﺗوﺳ  ﻋن وﻫو ﻣﺗوﺳ   ﺷﯾر إﻟﻰ أن اﻵراء اﺗﺟﻬت ﻧ( 36.0) ﺎﻧﺣراف ﻣﻌ ﺎر  ﻗدرﻩ ( 3086,2)
 ﻌــــد اﻟﺧﺻوﺻــــ ﺔ وﻣﺳــــﺗو  اﻷﻣــــن اﻟ ــــذ  ﺗ ــــوﻓرﻩ اﻟﻣؤﺳﺳــــﺎت ﻣﺣــــﻞ اﻟدراﺳــــﺔ اﺛﻧ ــــﺎء إﺟــــراء ﺗﻌــــﺎﻣﻼت ﺧــــدﻣﺎﺗﻬﺎ 
ﺣﯾــث أن  ــﻞ اﻟﻣﺗوﺳــطﺎت اﻟﺣﺳــﺎﺑ ﺔ ﻟﻠﻌ ــﺎرات  ﺎﻧــت  ﻘﺑــول ﻣﺗوﺳــ  ﺣﯾــث ﺟــﺎءت ﻓــﻲ  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻣــﻊ ز ﺎﺋﻧﻬــﺎ،
ﺎ ﻣﻌﻠوﻣـﺎﺗﻲ اﻟﺷﺧﺻـ ﺔ ﻷﻏـراض ﺳـﯾﺋﺔ اﻟﻬـدف ﻟـد  ﺛﻘـﺔ ﻓـﻲ اﻟﻣؤﺳﺳـﺔ ﻓـﻲ ﻋـدم اﺳـﺗﻌﻣﺎﻟﻬ" اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻻوﻟﻰ اﻟﻌ ﺎرة
 ﺎﻹﺟﻣـــﺎل ﻟـــد  ﺛﻘـــﺔ ﻓـــﻲ " ،ﺛـــم ﺗﻠﯾﻬـــﺎ اﻟﻌ ـــﺎرة (  56.2)  ﻣﺗوﺳـــ  ﺣﺳـــﺎﺑﻲ ﻗ ـــدرﻩ...(" ﺑ ﻌﻬﺎ،اﻟﺗﺟﺳـــس،اﻟﻣﺗﺎ ﻌﺔ)
ﻓــــﻲ اﻟﻣرﺗ  ــــﺔ اﻟﺛﺎﻧ ــــﺔ  ﻣﺗوﺳــــ  ﺣﺳــــﺎﺑﻲ ﻗـ ـــدرﻩ "ﺗﻌــــﺎﻣﻼت اﻟﺧــــدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ــــﺔ اﻟﻣﻘدﻣــــﺔ ﻣــــن طــــرف اﻟﻣؤﺳﺳــــﺔ 
اﺷـــﻌر  ﺎﻟﺛﻘـــﺔ ﻋﻧـــد ﺗﻘـــد م ﻣﻌﻠوﻣـــﺎﺗﻲ اﻟﺷﺧﺻـــ ﺔ ﻟﻼﺳـــﺗﻔﺎدة ﻣـــن " ﺎرة ،وﻓـــﻲ اﻟﻣرﺗ ـــﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛـــﺔ ﺟـــﺎءت اﻟﻌ ـــ(76,2)
 ﻣﺗوﺳــــــ  ﺣﺳــــــﺎﺑﻲ ...(" ، رﻗــــــم اﻟﻬــــــﺎﺗﻒ BICاﻹﺳــ ــــم اﻟﻠﻘــــــب، رﻗــــــم  طﺎﻗــــــﺔ )اﻟﺧـــــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـ ـــــﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳــــــﺔ
اﻋﺗﻘــد ان اﻟﻣؤﺳﺳــﺔ ﺗــوﻓر  ــﻞ اﻟﺣﻣﺎ ــﺔ واﻷﻣــﺎن اﻟــﻼزم ﻋﻧــد " ، وﻓــﻲ اﻟﻣرﺗ ــﺔ اﻟرا ﻌــﺔ ﺟــﺎءت اﻟﻌ ــﺎرة(86,2)ﻗــدرﻩ
وﻫــذا ﻣــﺎ ﯾــدل ان . (96,2) ﻣﺗوﺳــ  ﺣﺳــﺎﺑﻲ ﻗــدرﻩ." ت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ ﺧﺻوﺻــﺎ اﻟﺟﺎﻧــب اﻟﻣــﺎﻟﻲ اﺟــراء اﻟﻣﻌــﺎﻣﻼ
  ﺎن ﻣﺗوﺳ  اﻟﻘﺑول ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣدروﺳﺔ ،اﻟذ  ﺗوﻓرﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ن ﻣﻣﺳﺗو  اﻷ
م اﻟﺷﺧﺻ ﺔ ﺣﯾث ا ﺿﺎ ﻋدم ﺛﻘﺗﻬم اﻟﻛﺑﯾرة ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻓ ﻣﺎ ﯾﺗﻌﻠ   ﻣﺳﺄﻟﺔ اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ ﻟﺑ ﺎﻧﺎﺗﻬ
  . أ ﺿﺎ أن ﻗﺑوﻟﻬم  ﺎن ﻣﺗوﺳ 
  :ﺗﺣﻠﯾﻞ اﺟﺎ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﻋن أ ﻌﺎد ﻣﺣور ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ   ﻞ:ﺛﺎﻧ ﺎ
، ﺣﯾـث  اﻷ ﻌـﺎد اﻟﻔرﻋ ـﺔ ﻟﻠﻣﺗﻐﯾــر اﻟﻣﺳــﺗﻘﻞﺳﻧوﺿـﺢ ﻣــن ﺧـﻼل اﻟﺟـدول اﻟﻣــواﻟﻲ ﺗﺣﻠﯾــﻞ اﺟﺎ ـﺎت اﻟﻣ ﺣـوﺛﯾن ﻋــن 
  : ﻣﺎ ﯾﻠﻲ    ﻌد ﻓرﻋﻲﻗﻣﻧﺎ  ﺣﺳﺎب اﻟﻣﺗوﺳ  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﻟﻛﻞ 
  
  




  اﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑ ﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌ ﺎر ﺔ واﺗﺟﺎﻩ( : 81- 4)  اﻟﺟدول رﻗم 
  اﺟﺎ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﻋن أ ﻌﺎد ﻣﺣور ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ   ﻞ





  اﻟﻣﻌ ﺎر  
 إﺗﺟﺎﻩ اﻵراء اﻷﻫﻣ ﺔ اﻟﻧﺳﺑ ﺔ
  ﻣرﺗﻔﻊ  1 72175,0 2102,2  ﺳﻬوﻟﺔ اﻟﺳﺗﺧدام 1
  ﻣرﺗﻔﻊ  2 41207,0 3862,2  ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  2
  ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ  3
  ﻣﺗوﺳ   4 67296,0 0216,2
  اﻟﺗﻌو ض  4
  ﻣﻧﺧﻔض  6 69849,0 2745,3
  وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲآداء   5
  ﻣرﺗﻔﻊ  3 05895,0 7335,2
  ﻣﺗوﺳ   5 14459,0 3086,2  اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن  6
  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ   ﻞﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت   
  ﻣﺗوﺳ    83884,0 5046,2
  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ اﻧطﻼﻗﺎ ﻣن ﻣﺧرﺟﺎت : اﻟﻣﺻدر 
ﯾﻠﺧص ﻣﺎ ﺟﺎء ﻓﻲ اﻟﺗﺣﻠ ﻼت اﻟﺳﺎ ﻘﺔ ﻓ ﺎﻟﻧظر اﻟـﻰ ﻗـ م اﻟﻣﺗوﺳـطﺎت اﻟﺣﺳـﺎﺑ ﺔ ﻷ ﻌـﺎد  أﻋﻼﻩان اﻟﺟدول  -     
ﻰ  ﻣﺳـﺗو  ﻗﺑـول ﻣرﺗﻔـﻊ ﯾﻠ ـﻪ  ﻌـد  ﻌد ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ﺟﺎء ﻓـﻲ اﻟﻣرﺗ ـﺔ اﻻوﻟـﻧر   ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
ﺗــوﻓر وﺷــﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣــﺎت ﻓــﻲ اﻟﻣرﺗ ــﺔ اﻟﺛﺎﻧ ــﺔ  ﻣﺳــﺗو  ﻗﺑــول ﻣرﺗﻔــﻊ أ ﺿــﺎ ،و ــذا اﻟ ﻌــد آداء وﺗﺻــﻣ م اﻟﻣوﻗــﻊ 
اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ  ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ ،وﻫذا ﯾدل ﻋﻠﻰ  أن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳـﺎت ﻣﺣـﻞ 
ﺳــﻬﻠﺔ اﻻﺳــﺗﺧدام وﺗوﻓرﻫــﺎ ﻋﻠــﻰ ﻣﻌﻠوﻣــﺎت  ﺎﻓ ــﺔ ﺣــول اﺳــﺗﺧداﻣﻬﺎ ،ا ﺿــﺎ ﺗﺗﻣﯾــز ﺑﺧــدﻣﺎت اﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ   اﻟدراﺳــﺔ
  .اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺗﺎ ﻌﺔ ﻟﻬﺎ ﺗﺗﻣﯾز  ﺎﻟﺗﺻﻣ م اﻟﺟﯾد واﻟﻔﻌﺎل
أﻣﺎ  ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟ ﻌـد  ﺳـرﻋﺔ اﻻﺳـﺗﺟﺎ ﺔ واﻟﺧﺻوﺻـ ﺔ واﻷﻣـن ﻓﻘـد ﺟﺎءﺗـﺎ ﻓـﻲ اﻟﻣرﺗ ـﺔ اﻟرا ﻌـﺔ واﻟﺧﺎﻣﺳـﺔ ﻋﻠـﻰ   -  
ﻰ أن ﺳـرﻋﺔ اﺳـﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﻣؤﺳﺳـﺎت ﻣﺣـﻞ اﻟدراﺳـﺔ ﻟﺣﺎﺟـﺎت اﻟز ـﺎﺋن ﻟـم اﻟﺗرﺗﯾب  ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣﺗوﺳ  ﻣﻣﺎ ﯾـدل ﻋﻠـ
ﺗﺻـــﻞ إﻟـــﻰ اﻟﻣﺳـــﺗو  اﻟﻣطﻠـــوب ﻣـــن طـــرف اﻟز ـــﺎﺋن واﻟـــذ  ﯾﻠﺑـــﻲ ﺣﺎﺟـــﺎﺗﻬم ورﻏ ـــﺎﺗﻬم  ﻣـــﺎ ﻓـــﻲ ذﻟـــك اﻟـــرد ﻋﻠـــﻰ 
  .اﺳﺗﻔﺳﺎراﺗﻬم وﺣﻞ اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗواﺟﻬﻬم 
ﺳـــب آراء اﻓــراد ﻋﯾﻧـــﺔ أ ﺿــﺎ ﻣﺳـــﺗو  إﻫﺗﻣـــﺎم اﻟﻣؤﺳﺳـــﺎت ﻣﺣــﻞ اﻟدراﺳــﺔ  ﻣﺳــﺄﻟﺔ اﻟﺧﺻوﺻـــ ﺔ واﻷﻣــن ، ﻓﺣ -  
اﻟ ﺣــث ﻓﻬــم ﻟــ س ﻟــدﯾﻬم اﻟﺛﻘــﺔ اﻟﻛﺎﻓ ــﺔ ﻓــﻲ اﻟﻣؤﺳﺳــﺎت ﺣــول طر ﻘــﺔ ﺗﻌﺎﻣﻠﻬــﺎ وﻣراﻋﺎﺗﻬــﺎ ﻟﺧﺻوﺻــ ﺔ ﻣﻌﻠوﻣــﺎﺗﻬم 
  .اﻟﺷﺧﺻ ﺔ ، و ذا ﺣول ﻣد  ﺗوﻓﯾرﻫﺎ ﻟﻠﻣﺳﺗو  اﻟﻼزم ﻣن اﻷﻣن أﺛﻧﺎء إﺟراء اﻟﺗﻌﺎﻣﻼت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ




وﺟﻬـﺔ ﻧظـر اﻓـراد اﻟﻌﯾﻧـﺔ اﻟﻣ ﺣوﺛـﺔ و ﻣﺳـﺗو   وﻓ ﻣـﺎ ﯾﺧـص ﻟ ﻌـد اﻟﺗﻌـو ض ﻓﻘـد ﺟـﺎء ﻓـﻲ اﻟﻣرﺗ ـﺔ اﻻﺧﯾـرة ﻣـن - 
ﻗﺑول ﻣﻧﺧﻔض ﻣﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ ﻋدم إﻋطﺎء اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﺔ اﻫﻣ ﺔ ﻟﻬذا اﻟ ﻌد وﻋدم ﻋﻣﻠﻬـﺎ ﻋﻠـﻰ ﺗـوﻓﯾر اﻟﻘـدر 
اﻟﻛــﺎﻓﻲ ﻣـــن ﺗﻌـــو ض اﻟﻌﻣــﻼء وﺟﻌﻠﻬـــم ﯾﺗﺣﻣﻠـــون اﻟﺣــد اﻷدﻧــﻰ ﻣــن اﻟﺧﺳــﺎﺋر ﻓــﻲ ﺣـــﺎل ﻓﺷــﻞ إﺗﻣـــﺎم اﻟﺗﻌـــﺎﻣﻼت 
  . اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
   ﯾﻞ اﺟﺎ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﻋن ﻋ ﺎرات ﻣﺣور اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔﺗﺣﻠ: اﻟﺛﺎﻟثاﻟﻣطﻠب 
، ﺣﯾث ﻗﻣﻧﺎ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔﺳﻧوﺿﺢ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ ﺗﺣﻠﯾﻞ اﺟﺎ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﻋن ﻋ ﺎرات ﻣﺣور 
، وﻗﻣﻧﺎ أ ﺿﺎ  ﺣﺳﺎب اﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌ ﺎر   ﻫذا اﻟﻣﺗﻐﯾر ﺣﺳﺎب اﻟﻣﺗوﺳ  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﻟﻛﻞ ﻋ ﺎرﻩ ﻣن ﻋ ﺎرات 
  : ﻣﺎ ﯾﻠﻲ  اﻟﻣﻘﺎﺑﻞ ﻟﻛﻞ ﻋ ﺎرة
  اﻟﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑ ﺔ واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌ ﺎر ﺔ واﺗﺟﺎﻩ اﺟﺎ ﺎت(:  91- 4) اﻟﺟدول رﻗم 
 اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﻋن ﻋ ﺎرات ﻣﺣور اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
  رﻗم
  اﻟﻔﻘرة
اﻟﻣﺗوﺳ    اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ: اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎ ﻊ 
  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ
اﻻﻧﺣراف 





  ﻣرﺗﻔﻊ 6 630,1 54,2 .ﻣﺎت اﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ذات ﺟودة ﺗﻣﯾزﻫﺎ ﻋن ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎﺗﻘدم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺧد 92
 03
اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﺳﺎﻋدﺗﻧﻲ ﻓﻲ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺎت 
 اﻟﺗﻲ أﺣﺗﺎﺟﻬﺎ
  ﻣرﺗﻔﻊ 3 559,0 53,2
  ﻣﺗوﺳ  9 121,1 67,2 اﺳﺗﺧداﻣﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﯾوﻓر ﻟﻲ اﻟﻣﺎل 13
  ﻣرﺗﻔﻊ  2 739,0 13,2 ﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﯾوﻓر ﻟﻲ اﻟوﻗتاﺳﺗﺧداﻣﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛ 23
 33
ﯾﺗﻣﯾز اﻟﻌﺎﻣﻠون ﻋﺑر اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ  ﻘدرﺗﻬم ﻋﻠﻰ ﺣﻞ 
 اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻪ اﻟز ون 
  ﻣﺗوﺳ  01 589,0 97,2
 43
 ﻣﺗﻠك اﻟﻌﺎﻣﻠون ﻋﻠﻰ اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻻﺟﺎ ﺔ ﻋﻠﻰ 
 اﻻﺳﺗﻔﺳﺎرات  ﺎﺳرع وﻗت
  ﻣﺗوﺳ  8 879,0 17,2
 53
اﺳﺗﺧداﻣﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﯾوﻓر ﻋﻠﻰ ﺿرورة اﻟذﻫﺎب ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ 
 ﻟﺗﻠﻘﻲ اﻟﺧدﻣﺔ
  ﻣرﺗﻔﻊ 4 519,0 04,2
  ﻣﺗوﺳ  7 029,0 16,2 ﺗﺣرص اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺗﻘد م ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺟودة 63
  ﻣﺗوﺳ  11 211,1 69,2 ﺗﺎﺧذ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺑرا  اﻟز ﺎﺋن ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 73
 83
 ﺳﺎﻫم اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺗﻌز ز ﻣ ﺎﻧﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺑﯾن 
 .ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ
  ﻣرﺗﻔﻊ 1 568,0 42,2
 93
ﺟودة ﺧدﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗدﻓﻌﻧﻲ ﻟﻠﺗﻣﺳك  ﺎﻟﺷر ﺣﺔ وﻋدم 
  اﺳﺗﺑداﻟﻬﺎ  ﺷر ﺣﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻧﺎﻓﺳﺔ
  ﻣرﺗﻔﻊ 5 561,1 34,2
  ﻣرﺗﻔﻊ  91406,0 8235,2  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ اﻧطﻼﻗﺎ ﻣن ﻣﺧرﺟﺎت : اﻟﻣﺻدر 




ﻣﻘﺎﺑﻞ اﻧﺣراف ﻣﻌ ﺎر   (8235,2) ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎ ﻊ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻣﺗوﺳطﻪ اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﺑﻠﻎ  - 
ﻟﻠﻣﺗوﺳ  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ، ﻣﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ ﻋﻠﻰ ﻋ ﺎرات اﻟﻘ ﺎس  وﻫﻲ ﻗ ﻣﺔ ﻣرﺗﻔﻌﺔ ( 091406,)
 ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ، ﻟﻛن  ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠﻣﺗوﺳطﺎت اﻟﺣﺳﺎﺑ ﺔ اﻟﺧﺎﺻﺔ   ﻞ ﻋ ﺎرةاﻟﺧﺎﺻﺔ  ﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ 
 ﺳﺎﻫم اﻟﻣوﻗﻊ " ﺟﺎءت ﻣﺗﻔﺎوﺗﺔ ، و ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ اذا ﻗﺎرﻧﺎ اﻟﻌ ﺎرات ﻣن ﺣﯾث اﻻﻫﻣ ﺔ اﻟﻧﺳﺑ ﺔ ﻧﺟد ان اﻟﻌ ﺎرة 
ﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ  ﻣﺗو  "ﺟﺎءت ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻻوﻟﻰ" اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺗﻌز ز ﻣ ﺎﻧﺗﻬﺎ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺑﯾن ﻣﻧﺎﻓﺳﯾﻬﺎ
ﻣﻣﺎ  ﻌﻧﻲ أن ﻫﻧﺎك ﺗﺄﯾﯾد  ﺑﯾرا   ا   ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ( 0568,) واﻧﺣراف ﻣﻌ ﺎر   ﻘ ﻣﺔ (42,2) ﻘ ﻣﺔ 
ﻟدور اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ ﺗﻌز ز اﻟﻣ ﺎﻧﺔ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻣﺎ ﯾدﻓﻊ  ﺎﻟﻣؤﺳﺳﺔ إﻟﻰ اﻻﻫﺗﻣﺎم  ﻪ  ﺷ ﻞ داﺋم 
  . ﺗروﻧ ﺔ وﻧﻪ  ﻌﺗﺑر  ﻣﺛﺎ ﺔ اﻟﻘﻧﺎة اﻻوﻟﻰ ﻟﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛ
 (13,2)ﻣن ﺣﯾث اﻻﻫﻣ ﺔ اﻟﻧﺳﺑ ﺔ  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ ( 23)أﻣﺎ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻧ ﺔ ﻓﺟﺎءت ﻟﻠﻌ ﺎرة رﻗم  - 
ﺗؤ د أن اﺳﺗﺧدام اﻟز ون ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﻣﺎ  ا   ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ ( 0739,) واﻧﺣراف ﻣﻌ ﺎر  
 .وﻫﻲ ﺑذﻟك ﺗﺣﻘ  ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ اﻻﻧﺗظﺎر ﻟﺗﻠﻘﻲ اﻟﺧدﻣﺔ ﯾوﻓر ﻋﻠ ﻪ وﻗت 
ﻣن ﺣﯾث اﻻﻫﻣ ﺔ اﻟﻧﺳﺑ ﺔ  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ  ( 03)أﻣﺎ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ ﻓﺟﺎءت ﻟﻠﻌ ﺎرة رﻗم  - 
ﺗﻘدم ﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اؤ د أن ﯾ ﻣﻣﺎ  ا   ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ ( 0559,) واﻧﺣراف ﻣﻌ ﺎر  (53,2)
  .ﺗﺣﻘﯾ  ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻬﺎﺗﺳﻌﻰ ﻟوﻫﻲ ﺑذﻟك ﺗﻘر  ﺎ ﺟﻣ ﻊ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻟﻛﺗروﻧ ﺎ 
ﻣن ﺣﯾث اﻻﻫﻣ ﺔ اﻟﻧﺳﺑ ﺔ  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ  ( 53)ﻟﻠﻌ ﺎرة رﻗم ﺗ ﺔ اﻟرا ﻌﺔ ﻓﻘد ﺟﺎءت وﻓ ﻣﺎ ﯾﺧص اﻟﻣر  - 
دال ﻋﻠﻰ أن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗﻌﻣﻞ  ا   ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ ( 0519,) واﻧﺣراف ﻣﻌ ﺎر  ( 04,2)
  .ﻋﻠﻰ ﺗوﻓﯾر ﺧدﻣﺎت إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟز ﺎﺋﻧﻬﺎ ﻣﻣﺎ ﯾوﻓر ﻋﻠﯾﻬم ﺿرورة ذﻫﺎﺑﻬم ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ
ﻓﺟﺎءﺗﺎ ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ و اﻟﺳﺎدﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺗواﻟﻲ  ﻣﺗوﺳ  ( 93)و( 92)أﻣﺎ اﻟﻌ ﺎرﺗﯾن -    
وﺗدل  ، ﻋﻠﻰ اﻟﺗواﻟﻲ ، (561,1 )،(630,1) ﺎﻧﺣراف ﻣﻌ ﺎر  ﻗدرﻩ ( 94,2 )،(54,2 )، ( 34.2)ﺣﺳﺎﺑﻲ
ﻣﺳﺗو  اﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ   ﺣﻘ  ﻋﻠﻰ ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ ﺣول ان 
  .ﺳ ﺔ ﻣﻣﺎ ﯾدﻓﻊ  ﺎﻟز ون اﻟﻰ وﻓﺎﺋﻪ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ وﻋدم اﻟﺗﺧﻠﻲ ﻋﻧﻬﺎ و اﻟﺗﺣول ﻟﻠﻣﻧﺎﻓﺳﯾنﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﻟﻬﺎ 
ا   ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول (  16.2)ﻓﺟﺎءت ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺳﺎ ﻌﺔ  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ ( 63) ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠﻌ ﺎرة رﻗم -   
، أ  ان اﻻﺟﺎ ﺎت ﻣﺗوﺳ  ،ﺣول  ون اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣرص ﻓﻲ ﺗﻘد م ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻣﻌﺎﯾﯾر اﻟﺟودة 
 .ءت  ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣﺗوﺳ  ﺣول ﻣﺳﺗو  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔﺟﺎ
ا   ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول (  17,2)ﻓﺟﺎءت ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻣﻧﺔ  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ ( 43)و  ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠﻌ ﺎرة رﻗم  - 
ﻠﻰ ﺣول اﻣﺗﻼك اﻟﻌﺎﻣﻠون ﻋ ﻣﺗوﺳ ﻣﺗوﺳ  ، وﻫﻲ داﻟﺔ ﻋﻠﻰ ان آراء أﻓرد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣ ﺣوﺛﺔ ﺟﺎءت ﺑﺗوﺟﻪ 
، وﻫذا ﻣﺎﯾؤ د ﻣﺎﺗوﺻﻠﻧﺎ إﻟ ﻪ  ﺳﺗﻔﺳﺎرات اﻟز ﺎﺋن  ﺄﺳرع وﻗت اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ اﻟﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻻﺟﺎ ﺔ ﻋﻠﻰ ا
  .ﺣول آراﺋﻬم ﺣول  ﻌد ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﺣﯾث ﺗوﻓر اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺳرﻋﺔ إﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻣﺗوﺳطﺔ ﻟز ﺎﺋﻧﻬﺎ
 ﺷﯾر اﻟﻰ وﻫو  (67.2)ﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ  ﻣﺗو  واﻟﺗﻲ ﺟﺎءت ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺗﺎﺳﻌﺔ(  13) ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠﻌ ﺎرة رﻗم - 
ﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻻ ﺗﺧﺗﻠﻒ ﻋن ﺗﻛﻠﻔﺔ ﻧﻔس اﻟﺧدﻣﺔ  ﺎﻟطر ﻘﺔ ﻋﻠﻰ ان  ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣﺗوﺳ  ، ﻣﺎ ﯾدل




ﻟم ﺗﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ دراﺳﺔ و ﺗﺧﻔ ض اﺳﻌﺎر اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ وﻫذا ﻣﺎ ﯾدل ﻋﻠﻰ أن 
إذا ﺗﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ اﻟز ون  طر ﻘﺔ ﺗﻘﻠﯾد ﺔ ﻣن أﺟﻞ  ﺳب ﻣﯾزة اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺟﻌﻠﻬﺎ اﻗﻞ  ﻠﻔﺔ ﻣن 
  .ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ وﺗﺣﻔﯾز اﻟز ﺎﺋن ﻋﻠﻰ إﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ واﺳﺗﺑداﻟﻬﺎ ﻣ ﺎن اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ
 واﻧﺣراف ﻣﻌ ﺎر  ( 97.2) ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ  ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﻌﺎﺷرةواﻟﺗﻲ ﺟﺎءت ( 33) ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠﻌ ﺎرة  -   
ﻓﻲ إﺗﺟﺎﻫﺎت آراﺋﻬم ﺣول ﻗدرات اﻟﻌﻣﺎل ﻋﺑر اﻟﻣواﻗﻊ ﻣﺗوﺳ   وﻫو  ﺷﯾر اﻟﻰ ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول( 0589,)
اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ﻣن ﺣﻞ اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗواﺟﻪ اﻟز ﺎﺋن ، وﻫذا راﺟﻊ ﻟﻌدم اﻫﺗﻣﺎم 
وﻋدم ﻗدرﺗﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ واﻟﺗﻔﺎﻋﻞ اﻟﺳر ﻌﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻰ ﺗوظﯾﻒ اﻓراد ذو   ﻔﺎءة ﻋﺎﻟ ﺔ 
  .ﻣﻊ اﻟز ﺎﺋن
 واﻧﺣراف ﻣﻌ ﺎر  ( 69,2)واﻟﺗﻲ ﺟﺎءت ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻹﺣد  ﻋﺷر  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ ( 73)أﻣﺎ اﻟﻌ ﺎرة رﻗم  -  
وﻫو ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣﺗوﺳ  دال ﻋﻠﻰ أن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻻ ﺗوﻟﻲ أﻫﻣ ﺔ ﻟرأ  ز ﺎﺋﻧﻬﺎ ﻣن  (211,1)
اﻟﺳﻌﻲ  ﻣن اﺟﻞاﻟﺧﺎﺻﺔ أو أﺟﻞ ﺗﺣﺳﯾن ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻻ ﺗﺳﻌﻰ ﻧﺣو اﻟ ﺣث ﻋن ﺣﺎﺟﺎﺗﻬم اﻟﻣﺗﺟددة 



















  اﺧﺗ ﺎر ﻓرﺿ ﺎت اﻟدراﺳﺔ: اﻟﻣ ﺣث  اﻟﺛﺎﻟث 
  إﺧﺗ ﺎر وﺗﻔﺳﯾر اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟرﺋ ﺳ ﺔ اﻷوﻟﻰ: اﻟﻣطﻠب اﻷول
  اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟرﺋ ﺳﺔ اﻷوﻟﻰ:أوﻻ
  
أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة ﻻ ﯾوﺟد : " 0Hاﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺻﻔر ﺔ 
 ".(≤ α50.0) اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ
ﺗم اﺳﺗﺧدام ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺗ ﺎﯾن ﻟﻼﻧﺣدار ﻟﻠﺗﺄﻛد ﻣن ﺻﻼﺣ ﺔ اﻟﻧﻣوذج ﻻﺧﺗ ﺎر اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟرﺋ ﺳ ﺔ ، و ﻣ ن 
  :ول اﻟﻣواﻟﻲﺗوﺿ ﺢ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ ﻓﻲ اﻟﺟد
  ﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾﻞ ﺗ ﺎﯾن اﻻﻧﺣدار ﻟﻠﺗﺄﻛد ﻣن ﺻﻼﺣ ﺔ اﻟﻧﻣوذج ﻻﺧﺗ ﺎر(:02- 4)اﻟﺟدول رﻗم
  ﻰاﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟرﺋ ﺳ ﺔ اﻷوﻟ 
 





  درﺟﺔ اﻟﺣر ﺔ
ﻣﺟﻣوع 
  اﻟﻣر ﻌﺎت
  ﻣﺻدر اﻟﺗ ﺎﯾن
  اﻻﻧﺣدار  627,84 1 627,84 782,722 000.0
 
  اﻟﺗ ﺎﯾن  718,86 123 412,0 
  اﻟﻣﺟﻣوع اﻟدور   345,711 223 
      R=446,0
  2R=514.0
 SSPS ﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت: اﻟﻣﺻدر
ﻣن ﺧﻼل اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟواردة ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﺳﺎﺑ  ﯾﺗﺑﯾن ﺛ ﺎت ﺻﻼﺣ ﺔ اﻟﻧﻣوذج ﻻﺧﺗ ﺎر اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟرﺋ ﺳ ﺔ  -   
وﻫﻲ اﻗﻞ ﻣن ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ ( 000.0)اﺣﺗﻣﺎﻟ ﺔ و ﻘ ﻣﺔ ( 782.722)اﻟﻣﺣﺳو ﺔ ( F)ﺣﯾث ﺑﻠﻐت ﻗ ﻣﺔ 
  (. 50.0)
و ﻧﺎءا ﻋﻠﻰ ﺛ ﺎت ﺻﻼﺣ ﺔ اﻟﻧﻣوذج ﻧﺳﺗط ﻊ اﺧﺗ ﺎر اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟرﺋ ﺳ ﺔ اﻷوﻟﻰ ، أﯾن اﻋﺗﻣدﻧﺎ ﻓﻲ ذﻟك ﻋﻠﻰ  -   
اﻻﻧﺣدار اﻟﺧطﻲ اﻟ ﺳ   ﻣن اﺟﻞ اﻟﺗﻌرف ﻋﻠﻰ أﺛر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ   ﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ  
 :ﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ، واﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ ﯾوﺿﺢ ذﻟكﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗ
 




  ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻻﻧﺣدار اﻟ ﺳ   ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﯾزة  اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ(: 12-4)ﺟدول رﻗم 
  ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر 
  ﻣﻌﺎﻣﻞ 










  ﺗﻘﻞاﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣﺳ )B(
 797,0 670,51 000.0 782,722 446,0 514,0
ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت 
  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 tnatsnoC 034.0 820,3 300.0
 SSPSاﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت ﺑرﻧﺎﻣﺞ ﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻ: اﻟﻣﺻدر 
ﻟﺟودة ( 50.0)ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﯾﺗﺿﺢ ﻟﻧﺎ وﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  -      
دﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻓﻲ اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎ ﻊ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ، و ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ وﺟود أﺛر اﻟﺧ
اﻟﻣﺣﺳو ﺔ اﻟ ﺎﻟﻐﺔ ( F)ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﺔ ،و ﻫذا ﻣﺎ دﻋﻣﺗﻪ ﻗ ﻣﺔ 
و ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ( 50.0)أﻗﻞ ﻣن وﻫو ( 000.0) ﻣﺳﺗو  دﻻﻟﺔ ( 670,51)اﻟ ﺎﻟﻐﺔ ( T)و ذﻟك ﻗ ﻣﺔ ( 782,722)
، إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻗوة ارﺗ ﺎ  ﻣﺗوﺳطﺔ ﺑﯾن (50.0)داﻟﺗﺎن ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ ( T)و( F)ﻓﺈن ﻗ ﻣﺔ  ﻞ ﻣن 
ﻣن %( 5.14)، ﺣﯾث أن ﻣﺗﻐﯾر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻔﺳر ﻣﺎ ﻧﺳﺑﺗﻪ %(  4.46)اﻟﻣﺗﻐﯾر ن ﺑﻧﺳ ﺔ 
اﻟﺗﻲ ﺑﻠﻐت ﻗ ﻣﺗﻬﺎ ( B)ﺔ ﻟﻣﻌﺎﻣﻞ ﺧ  اﻻﻧﺣدار اﻟﺗﻐﯾر اﻟﺣﺎﺻﻞ ﻓﻲ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ،  ذﻟك اﻟﻘ ﻣﺔ اﻟﻣﺗوﺳط
  ( .797.0)
ﻻ ﯾوﺟد أﺛر ذو دﻻﻟﺔ " ﻧرﻓض اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺻﻔر ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧص ﻋﻠﻰ أﻧﻪ : و ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﻣن ﺧﻼل ﻣﺎ ﺳﺑ  -   
إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻋﻧد 
  ،("≤ α50.0)ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
  :و ﺑذﻟك ﻧﻘﺑﻞ اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺑدﯾﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧص ﻋﻠﻰ أﻧﻪ 
ﯾوﺟد أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل 
  ("≤ α50.0)ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
  
 : ﺗﻛون ﻣﻌﺎدﻟﺔ اﻻﻧﺣدار اﻟ ﺳ   ﻋﻠﻰ اﻟﺷ ﻞ  ﻋﻠ ﻪ و 
  
  034.0(+ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔﺟودة )*  797.0 =اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
      




أ  أن اﻟز ﺎدة ﺑوﺣدة واﺣدة ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺳوف ﺗؤد  إﻟﻰ اﻟز ﺎدة ﻓﻲ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ  - 
  . 797.0 ﻣﻘدار 
  
  اﺧﺗ ﺎر وﺗﻔﺳﯾر اﻟﻔرﺿ ﺎت اﻟﻔرﻋ ﺔ:ﺛﺎﻧ ﺎ
 ﻣن أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺳﻧﺣﺎول ﺗﻔﺳﯾر ﻋﻼﻗﺔ اﻟﺗﺄﺛﯾر ﻫذﻩ ﻣن ﺧﻼل ﺗﻔﺳﯾر أﺛر  ﻞ  ﻌد -   
ﺳﻬوﻟﺔ اﻹﺳﺗﺧدام، ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ، ﺳرﻋﺔ اﻷﺳﺗﺟﺎ ﺔ ، اﻟﺗﻌو ض ، آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ )
ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ   ﻞ ﻋﻠﻰ ﺣد (  اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ، اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن
 .اﻟﺟزاﺋر
 ﺳـوفﻓﺈﻧﻧﺎ، ، وﺣﺗـﻰ ﺗﻛـون اﻟﻧﺗـﺎﺋﺞ أﻛﺛـر ﻣﺻـداﻗ ﺔ اﻟﻔرﻋ ـﺔ ﻔرﺿـ ﺎتﻫـذﻩ اﻟﺣﺗﻰ ﻧﺗﻛﻣن ﻣن اﻻﺟﺎ ﺔ ﻋﻠـﻰ و -
اﻟﻘ ﺎﺳــﻲ ﻟﺗﺣدﯾــد أﺛــر  ــﻞ  ﻌــد وﻣﺳــﺎﻫﻣﺗﻪ ﻓــﻲ اﻟﺗــﺄﺛﯾر ﻋﻠــﻰ اﻟﻣﯾــزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳــ ﺔ اﻟﻣﺗﻌــدد ﻧﺳــﺗﺧدم ﻣﻌﺎﻣــﻞ اﻻﻧﺣــدار 
ﻣـن   )noissergeR esiwpetS( اﻟﺗـدر ﺟﻲ اﻻﻧﺣـدار اﻟﺧطـﻲ اﻟﻣﺗﻌـددﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳـﺔ، ﺛـم ﻧﺳـﺗﻌﻣﻞ 
اﻟﻣﯾــزة ﻋﻠــﻰ  ﺟــودة اﻟﺧــدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ــﺔﻣــن ا ﻌــﺎد ﺗرﺗﯾــب أﻫﻣ ــﺔ و أﺛــر  ــﻞ  ﻌــد ﻣﺳــﺗﻘﻞ ﻓرﻋــﻲ  أﺟــﻞ ﺗﻔﺳــﯾر و
ﻓـﻲ ﺗﻔﺳـﯾر اﻟﻣﺗﻐﯾـر  ـﺄﺛر  ﺑﯾـر اﻟﺗـﻲ ﻻ ﺗﺳـﺎﻫم  اﻟﻔرﻋ ـﺔ ﻻﺳـﺗ ﻌﺎد اﻟﻣﺗﻐﯾـرات اﻟﻣﺳـﺗﻘﻠﺔو ـذا  ﻋﻠـﻰ ﺣـد  اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
ار ﺣﺳب أﻫﻣ ﺔ  ﻞ  ﻌد ودرﺟﺔ ﺗرﺗﯾب دﺧول ﻫذﻩ اﻻ ﻌﺎد اﻟﻔرﻋ ﺔ ﻓﻲ ﻣﻌﺎدﻟﺔ اﻹﻧﺣدﺗﻔﺳﯾر إﻟﻰ  اﻟﺗﺎ ﻊ ، ﺛم ﻧﻠﺟﺄ
  .ﺗﺄﺛﯾرﻩ ﻓﻲ اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎ ﻊ
  ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻻﻧﺣدار اﻟﻣﺗﻌدد اﻟﻘ ﺎﺳﻲ ﻷ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت( :  22-4) ﺟدول رﻗم 
  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ   ﻋﻠﻰ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
 اﻻ ﻌﺎد B ﻟﻣﻌ ﺎر  ااﻟﺧطﺄ ateB T gis 0Hﻧﺗﯾﺟﺔ  
 tnatsnoC 544,0 841,0  300,3 300,0 رﻓض
 ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام    831,0 350,0 031,0 195,2 010,0 رﻓض
 ﺗوﻓروﺷﻣوﻟ ﺔاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت 090,0 640,0 501,0 079,1 540,0 رﻓض
 ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ، 391,0 840,0 122,0 899,3 000,0 رﻓض
 اﻟﺗﻌو ض 690,0 130,0 151,0 321,3 200,0 رﻓض
 آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ 621,0 250,0 521,0 044,2 510,0 رﻓض
 اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن 451,0 920,0 342,0 532,5 000,0 رﻓض
   0946,0=       R
 0 124,0=         2R








  :اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ اﻻوﻟﻰ - 
زة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾ ﻓﻲد أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺳﻬوﻟﺔ اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺟﻻ ﯾ:  0H  
  ".(≤ α50.0)ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر،ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
ﻟﺳﻬوﻟﺔ ( 50.0)ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﯾﺗﺿﺢ ﻟﻧﺎ وﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  - 
ﻣﺗﻪ اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر،و ﻫذا ﻣﺎ دﻋ
ﻧرﻓض اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺻﻔر ﺔ وﻋﻠ ﻪ ( 50.0)وﻫو أﻗﻞ ﻣن ( 300.0) ﻣﺳﺗو  دﻻﻟﺔ ( 195.2)اﻟ ﺎﻟﻐﺔ ( T)ﻗ ﻣﺔ 
وﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺳﻬوﻟﺔ اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ "ﻋﻠﻰ ﺗﻧص اﻟﺗﻲاﻟﺑدﯾﻠﺔ و ﻧﻘﺑﻞ اﻟﻔرﺿ ﺔ 
  ".(≤ α50.0)اﻟدﻻﻟﺔ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋرﻋﻧد ﻣﺳﺗو   ﻓﻲ
  :اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ اﻟﺛﺎﻧ ﺔ -2
ﺗﺣﻘﯾ   ﻓﻲوﺟد أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﯾ ﻻ : 0H  
  ".(≤ α50.0)اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر،ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ ﻟ( 50.0)ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﯾﺗﺿﺢ ﻟﻧﺎ وﺟود أﺛر 
ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر،و ﻫذا ﻣﺎ  ﻓﻲاﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
وﻋﻠ ﻪ ﻧرﻓض اﻟﻔرﺿ ﺔ ( 50.0)وﻫو أﻗﻞ ﻣن ( 540.0) ﻣﺳﺗو  دﻻﻟﺔ ( 079,1)اﻟ ﺎﻟﻐﺔ ( T)دﻋﻣﺗﻪ ﻗ ﻣﺔ 
ﻋﻠﻰ وﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ :" اﻟﺗﻲ ﺗﻧص اﻟﺑدﯾﻠﺔ ﺑﻞ اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺻﻔر ﺔ ،و ﻧﻘ
اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر،ﻋﻧد 
  ( ".≤ α50.0)ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
  :اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ -3
 ﺔ ﻟﺳرﻋﺔ اﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻻ ﯾوﺟد أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ : 0H  
  ( ".≤ α50.0)ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
ﻟﺳرﻋﺔ ( 50.0) ﻣﺎ ﯾﺗﺿﺢ ﻟﻧﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ وﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
زة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، و ﻫذا ﻣﺎ دﻋﻣﺗﻪ اﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾ
وﻋﻠ ﻪ ﻧرﻓض اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺻﻔر ﺔ ، ( 50.0)وﻫو أﻗﻞ ﻣن ( 000.0) ﻣﺳﺗو  دﻻﻟﺔ ( 899,3)اﻟ ﺎﻟﻐﺔ ( T)ﻗ ﻣﺔ 
وﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺳرﻋﺔ اﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ "اﻟﺗﻲ ﺗﻧص ﻋﻠﻰ اﻟﺑدﯾﻠﺔ و ﻧﻘﺑﻞ اﻟﻔرﺿ ﺔ 
  (".≤ α50.0)اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ 
  :اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ اﻟرا ﻌﺔ - 4
ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ  ﻋن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻻ ﯾوﺟد أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﻠﺗﻌو ض:  0H  
  (.≤ α50.0)ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
  




( 50.0) ﻣﺎ ﯾﺗﺿﺢ ﻟﻧﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ وﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ       
اﻟ ﺎﻟﻐﺔ ( T)ﻟﻠﺗﻌو ض ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، و ﻫذا ﻣﺎ دﻋﻣﺗﻪ ﻗ ﻣﺔ 
اﻟﺻﻔر ﺔ ، و ﻧﻘﺑﻞ اﻟﻔرﺿ ﺔ  وﻋﻠ ﻪ ﻧرﻓض اﻟﻔرﺿ ﺔ( 50.0)وﻫو أﻗﻞ ﻣن ( 200.0) ﻣﺳﺗو  دﻻﻟﺔ ( 321.3)
وﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﻠﺗﻌو ض ﻋن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة "اﻟﺑدﯾﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧص ﻋﻠﻰ 
  (".≤ α50.0)اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
    : اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ -5
ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ  اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻵداء وﺗﺻﻣ م ﻻ ﯾوﺟد أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ: "  0H
  ".(≤ α50.0)ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
ﻵداء ( 50.0) ﻣﺎ ﯾﺗﺿﺢ ﻟﻧﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ وﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  
ﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، و ﻫذا ﻣﺎ دﻋﻣﺗﻪ وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎ
وﻋﻠ ﻪ ﻧرﻓض اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺻﻔر ﺔ ، ( 50.0)وﻫو أﻗﻞ ﻣن ( 510.0) ﻣﺳﺗو  دﻻﻟﺔ ( 044.2)اﻟ ﺎﻟﻐﺔ ( T)ﻗ ﻣﺔ 
ﻓﻲ  وﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻵداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ"و ﻧﻘﺑﻞ اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺑدﯾﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧص ﻋﻠﻰ 
  (".≤ α50.0)ﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗ
  : اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ اﻟﺳﺎدﺳﺔ -6
ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت  ﻓﻲ ﻟﻠﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣنوﺟد أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻻ ﯾ : 0H
   ".(≤ α50.0)ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر،
( 50.0)ﺟدول أﻋﻼﻩ وﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  ﻣﺎ ﯾﺗﺿﺢ ﻟﻧﺎ ﻣن ﺧﻼل اﻟ
( T)ﻟﻠﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، و ﻫذا ﻣﺎ دﻋﻣﺗﻪ ﻗ ﻣﺔ 
وﻋﻠ ﻪ ﻧرﻓض اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺻﻔر ﺔ ، و ﻧﻘﺑﻞ ( 50.0)وﻫو أﻗﻞ ﻣن ( 000.0) ﻣﺳﺗو  دﻻﻟﺔ ( 532.5)اﻟ ﺎﻟﻐﺔ 
ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة  ﻓﻲ ﻟﻠﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣنوﺟود أﺛر ذو دﻻﻟﺔ إﺣﺻﺎﺋ ﺔ " اﻟﺗﻲ ﺗﻧص ﻋﻠﻰاﻟﺑدﯾﻠﺔ  اﻟﻔرﺿ ﺔ
  ".(≤ α50.0)ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر،
  
  : ﻧﻼﺣ  أن( 22-4)أ ﺿﺎ  ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول رﻗم - 
  .0 124,0= ، وﻣﻌﺎﻣﻞ اﻟﺗﺣدﯾد   0946,0= ﻣﻌﺎﻣﻞ اﻻرﺗ ﺎ    
ل ﺧﻼن ﻩ ﻣرﺗﻔﺳﯾم ﺗ(  رﻟﻣﺗﻐﯾاﻟﺗﺎﺑﻊ ا)  ﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ زة اﻟﻣﯾاﻓﻲ  اﻟﺣﺎﺻﻞ رﻟﺗﻐﯾن اﻣ%  1.24أن ﯾﻌﻧﻲ  ذاﻫو 









  :ﺎ ﯾﻠﻲوﻋﻠ ﻪ ﺗﻛون ﻣﻌﺎدﻟﺔ اﻻﻧﺣدار اﻟﻣﺗﻌدد ﻟﻧﻣوذج اﻟدراﺳﺔ  ﻣ  -
  
 0391,0+  (ﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗوﻓرو *)0090,+  (ﺳﻬوﻟﺔاﻹﺳﺗﺧدام*)0831,0= اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ 
 + (اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ آداءوﺗﺻﻣ م*) 0621,0 + (اﻟﺗﻌو ض *)0690,0 ( +ﺳرﻋﺔ اﻹﺳﺗﺟﺎ ﺔ) *
  .0544,( +اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن *) 0 451,0
  
ﺑوﺣدة واﺣدة ﻓﺈن ﻫذا ﺳوف ﯾؤد  ﻟز ﺎدة اﻟﻣﯾزة   روﻧ ﺔاﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗﺳﺗﺧدام إأ   ﻠﻣﺎ زادت ﺳﻬوﻟﺔ *
  . 831,0 ﻣﻘدار ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ 
ﺳوف ﯾؤد  ﻟز ﺎدة  ،ﻓﺈن ذﻟكﺑوﺣدة واﺣدةﺣول اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  وﺷﻣوﻟ ﺔ  ﻠﻣﺎ زاد ﺗوﻓر* 
  .090.0 ﻣﻘدار ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ 
 ﺳوف ﯾؤد  ﻟز ﺎدة اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ، ﻓﺈن ذﻟك ﺑوﺣدة واﺣدةاﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺳﺗﺟﺎ ﺔ إﻋﺔ  ﻠﻣﺎ زادت ﺳر * 
  .391.0 ﻣﻘدار  ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ
 ﺳوف ﯾؤد  ﻟز ﺎدة اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ، ﻓﺈن ذﻟك ﺑوﺣدة واﺣدة ﻌن اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻠﻣﺎ زاد اﻟﺗﻌو ﺿ* 
  .690.0 ﻣﻘدار  ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ 
ﺳوف ﯾؤد  ﻟز ﺎدة اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ، ﻓﺈن ذﻟك ﺎ زاد آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﺑوﺣدة واﺣدة  ﻠﻣ*
  . 621.0 ﻣﻘدار  ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ 
ﻟز ﺎدة اﻟﻣﯾزة  ذﻟك ﺑوﺣدة واﺣدة ﺳوف ﯾؤد  ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻻﻣن ﻣﺳﺗو    ﻠﻣﺎ زاد* 
  .0451.0ﻘدار  ﻣ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
ﻟﺗﺣدﯾد   )noissergeR esiwpetS( ﺈﺟراء ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻻﻧﺣدار اﻟﻣﺗﻌدد اﻟﺗدر ﺟﻲ ﺑ وﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﺳﻧﻘوم  -    
ﻋﻠﻰ ﺣد  ﻓﻲ اﻟﻣﺳﺎﻫﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﻧﻣوذج اﻟر ﺎﺿﻲ اﻟذ    ﻣﺛﻞ أﺛر  ﻓرﻋﻲ أﻫﻣ ﺔ  وﻗ ﻣﺔ أﺛر  ﻞ ﻣﺗﻐﯾر ﻣﺳﺗﻘﻞ
أﻫﻣ ﺔ و  أ ﺿﺎ ﺳﻧﺑﯾن اﻹﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر،ﻟﻣؤﺳﺳﺎت أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
  :اﻟﻣﺗﻌدد  ﻣﺎ ﻫو ﻣوﺿﺢ ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﻣواﻟﻲ ﺗرﺗﯾب دﺧول اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺳﺗﻘﻠﺔ ﻓﻲ ﻣﻌﺎدﻟﺔ اﻹﻧﺣدار
  
  




ﻟﺗﺣدﯾد أﻫﻣ ﺔ                                 )noissergeR esiwpetS(اﻟﺗدر ﺟﻲ  ددﻟﻣﺗﻌا دارﻻﻧﺣا لﺗﺣﻠﯾ: ( 32- 4) دولﺟ
  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻞ  ﻌد ﻣن أ ﻌﺎد 
ﻣﻌﺎﻣﻼت  اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺳﺗﻘﻠﺔ
 B ﻹﻧﺣدار ا
ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ    Tﻗ ﻣﺔ   
 giS
 300,0 300,3 544,0 )tnatsnoC(اﻟ ﻌد اﻟﺛﺎﺑت 
 000,0 899,3 391,0 ﺳرﻋﺔ اﻹﺳﺗﺟﺎ ﺔ
 000,0 532,5 451,0 اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن
اء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ آد
 اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ
 510,0 044,2 621,0
 010,0 195,2 831,0 ﺳﻬوﻟﺔ اﻹﺳﺗﺧدام
 200,0 321,3 690,0 اﻟﺗﻌو ض
و  ﺗوﻓر
  ﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎتﺷ
 540,0 079,1 090,0
  SSPSﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت ﻣن إﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ   ﺎ: اﻟﻣﺻدر 
  :ﻧﺳﺗﻧﺗﺞ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ  (32- 4)ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول رﻗم 
 ﻞ أ ﻌﺎد اﻟﻧﻣوذج وﻟم ﯾﺗم إﺳﺗ ﻌﺎد أ   ﻌد  ﻫﻲ "  ﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔا زةﻟﻣﯾا" ﻟﺗﺎﺑﻊا رﻟﻣﺗﻐﯾا ﻋﻠﻰ رةﺛؤﻟﻣا اﻷ ﻌﺎدأن    -   
اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ ﺗﺣﻘﯾ  ، ﺣﯾث ﺟﺎء ﺗرﺗﯾب ﻫذﻩ اﻷ ﻌﺎد ﺣﺳب أﻫﻣﯾﺗﻬﺎ وﻣﻘدار أﺛرﻫﺎ ﻓﻲ 
 :اﻟدراﺳﺔ  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
 ﺳرﻋﺔ اﻹﺳﺗﺟﺎ ﺔ :اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻷوﻟﻰ اﻟ ﻌد  -1
 اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن:ﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻧ ﺔ اﻟ ﻌد اﻟﻣر  -2
 اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ آداءوﺗﺻﻣ م: اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ اﻟ ﻌد  -3
 مﺳﻬوﻟﺔاﻹﺳﺗﺧدا: اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟرا ﻌﺔ اﻟ ﻌد -4
 اﻟﺗﻌو ض: اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ اﻟ ﻌد  -5









  وﻣﻌﺎﻣﻼت ارﺗ ﺎطﻬﺎ اﻟﻣﺳﺗﻘﻠﺔ ﻓﻲ ﻣﻌﺎدﻟﺔ اﻹﻧﺣدار ﺗرﺗﯾب دﺧول اﻷ ﻌﺎد(:42- 4)اﻟﺟدول رﻗم 
   









  gisاﻟﺪﻻﻟﺔ  
 000.0 060,511 462,0 415,0 ﺳرﻋﺔ اﻹﺳﺗﺟﺎ ﺔ  1
 000.0 429,38 443,0 785,0 اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن  2+1
 000.0 248,36 573,0 216,0 ﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ  3+2+1
 000.0 721,25 693,0 926,0 ﺳﻬوﻟﺔ اﻹﺳﺗﺧدام  4+3+2+1
 000.0 257,44 414,0 346,0 اﻟﺗﻌو ض  5+4+3+2+1
 000.0 972,83 124,0 946,0 ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت  6+5+4+3+2+1
  SSPSﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت ﻣن إﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ   ﺎ: اﻟﻣﺻدر 
ﻣﺗﻐﯾر ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ  ﺟﺎء  ﺎﻟﻣرﺗ ﺔ  اﻷوﻟﻰ وﻓﺳر ﻣﺎ ﻣﻘدارﻩ  اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ ﻧﻼﺣ  أن ﻣن ﺧﻼل -   
، ودﺧﻞ ﺛﺎﻧ ﺎ ﻣﺗﻐﯾر اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن ، وﻓﺳر ﻣن اﻟﺗﻐﯾر اﻟﺣﺎﺻﻞ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ%( 4.62)
ﺛﺎ  اﻟﻣﺗﻐﯾر آداء ﻣن اﻟﺗ ﺎﯾن ﻓﻲ اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎ ﻊ ، وﺟﺎء ﺛﺎﻟ%( 4.43)  ﻣﻊ ﻣﺗﻐﯾر ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻣﺎﻣﻘدارﻩ  
،  ﻣن اﻟﺗ ﺎﯾن ﻓﻲ اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎ ﻊ%(5.73)وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟ ﻔﺳر ﻣﻊ اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﺳﺎ ﻘﺔ ﻣﺎ ﻣﻘدارﻩ 
ﻣن اﻟﺗ ﺎﯾن %(6.93)اﻟﺳﺎ ﻘﺔ ﻣﺎ أﺛرﻩ  ﺔت اﻟﺛﻼﺛﯾراوﺟﺎء را ﻌﺎ اﻟﻣﺗﻐﯾر ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ﻟ ﺷ ﻞ ﻣﻊ اﻟﻣﺗﻐ
) ر اﻟﺗﻌو ض ﻟ ﺷ ﻞ ﻣﻊ اﻟﻣﺗﻐﯾرﻟت اﻟﺧﻣﺳﺔ اﻟﺳﺎ ﻘﺔ ﻣﺎﻣﻘدارﻩاﻟﺗﺎ ﻊ ،  ﻌد ذﻟك ﺟﺎء ﻣﺗﻐﯾ اﻟﺣﺎﺻﻞ ﻓﻲ اﻟﻣﺗﻐﯾر
ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻟﺗﺷ ﻞ  ﻓﻲ اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺗﺎ ﻊ ، وأﺧﯾرا ﯾدﺧﻞ اﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺣﺎﺻﻞ ﻣن اﻟﺗﻐﯾر%( 4.14
اﻟﻣﯾزة  اﻟﺣﺎﺻﻞ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ ﻓﻲ اﻟﺗﻐﯾر %( 1.24)ﻣﺎ ﻣﻘدارﻩ ﻣﺟﺗﻣﻌﺔ ﻣﻌﺎ ﺟﻣ ﻊ اﻻ ﻌﺎد اﻟﻣﺳﺗﻘﻠﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ 
  .ﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤ  اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
  اﻟﺛﺎﻧ ﺔإﺧﺗ ﺎر وﺗﻔﺳﯾر اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟرﺋ ﺳ ﺔ : اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻧﻲ
  اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟرﺋ ﺳ ﺔ اﻟﺛﺎﻧ ﺔ: أوﻻ
ﻓـﻲ اﺗﺟﺎﻫـﺎت اﻟﻣ ﺣـوﺛﯾن ( ≤ α50.0)ﻻ ﺗوﺟـد ﻓـروق ذات دﻻﻟـﺔ اﺣﺻـﺎﺋ ﺔ ﻋﻧـد ﻣﺳـﺗو  اﻟدﻻﻟـﺔ :0H
اﻟﻣؤﻫـﻞ )  رات اﻟﺷﺧﺻـ ﺔﺗﻌـز  ﻟﻠﻣﺗﻐﯾـﻓـﻲ ﻣؤﺳﺳـﺎت اﻻﺗﺻـﺎل ﻓـﻲ اﻟﺟزاﺋـر ﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ 
  (.ﻧوع ﺷر ﺣﺔ اﻟﻬﺎﺗﻒ  ﻣد  اﻻﺳﺗﺧدام،اﻟﻌﻠﻣﻲ ، 
  :اﻟﻰ اﻟﻔرﺿ ﺎت اﻟﻔرﻋ ﺔ اﻷﺗ ﺔ  اﻟرﺋ ﺳ ﺔ وﺗﺗﻔرع ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ ﺔ
  :اﻷوﻟﻰاﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ  -1
ﻓـﻲ اﺗﺟﺎﻫـﺎت اﻟﻣ ﺣـوﺛﯾن ( ≤ α50.0)ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳـﺗو  اﻟدﻻﻟـﺔ : 0H
 .  ﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛ
 yaw enoﻣـن أﺟـﻞ اﻟﺗﺄﻛـد ﻣـن ﺻـﺣﺔ ﻫـذﻩ اﻟﻔرﺿـ ﺔ ﻗﻣﻧـﺎ ﺑـﺈﺟراء اﺧﺗ ـﺎر ﺗﺣﻠﯾـﻞ اﻟﺗ ـﺎﯾن اﻻﺣـﺎد  اﻹﺗﺟـﺎﻩ-
  ﻟﻠﻛﺷﻒ ﻋن اﻟﻔروق ﻓﻲ اﺟﺎ ﺎت اﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣ ﺣوﺛﺔ ، وﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﺟدول ﯾوﺿﺢ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻫذا اﻹﺧﺗ ﺎر( )avona





ﻹﺗﺟﺎﻫﺎت  ()avona yaw eno اﻟﺗ ﺎﯾن أﺣﺎد  اﻹﺗﺟﺎﻩﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾﻞ ( : 52- 4) دول رﻗم اﻟﺟ
  اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲاﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر 
ﻣﺗوﺳطﺎت   درﺟﺔ اﻟﺣر ﺔ  ﻣﺟﻣوع اﻟﻣر ﻌﺎت  ﻣﺻدر اﻟﺗ ﺎﯾن  اﻻ ﻌﺎد
  اﻟﻣر ﻌﺎت
  ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  F
ة اﻟﺧدﻣﺎت ﺟود
  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 737,0 255,0 331,0 5 366,0 ﺑﯾن اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت
   042,0 713 041,67 داﺧﻞ اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت
    223 308,67 اﻟﻣﺟﻣوع
  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت : اﻟﻣﺻدر 
ﻗ ﻣـﺔ أﻛﺑـر ، وﻫﻲ ( 737.0)ﺗﺳﺎو  (   gis)   ﺔـﻻﺣﺗﻣﺎﻟﯾا ﺔـﻟﻘﯾﻣأن اﻧﻼﺣ  ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ  -
 نﯾــــــﺑ ﺎﺋﯾﺔــــــﺣﺻإ ﺔـــ ـــﻻﻟت دذا ــــــروق ﻓ ــــــدﺟوﺗ ﻻ ﻪـــ ـــﻧأ جﺗﻧﺗﺎــــــﺳا ــــــنﯾﻣﻛ كﻟـــ ـــذﺑو، ( 50.0)ﻣــن ﻣﺳــﺗو  اﻟدﻻﻟــﺔ  
ﺗﻌــز   ﺗــوﻓر ﺟــودة ﻓــﻲ اﻟﺧــدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ ﻓــﻲ ﻣؤﺳﺳــﺎت اﻹﺗﺻــﺎل ﻣﺣــﻞ اﻟدراﺳــﺔ  ولﺣ إﺟﺎ ــﺎت اﻟﻣ ﺣــوﺛﯾن
ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ : رﺿ ﺔ اﻟﺻﻔر ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧص ﻋﻠﻰ ﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ ، و ذﻟك ﻧﻘﺑﻞ اﻟﻔ
ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣـول ﺟـودة اﻟﺧـدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﻓـﻲ ﻣؤﺳﺳـﺎت ( ≤ α50.0)ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
  . اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ
 
  :اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ اﻟﺛﺎﻧ ﺔ- 2 
ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫـﺎت اﻟﻣ ﺣـوﺛﯾن ( ≤ α50.0) ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ : 0H
 .ﻣد  اﻻﺳﺗﺧدام ﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر 
(  )avona yaw enoﻣن أﺟﻞ اﻟﺗﺄﻛد ﻣن ﺻﺣﺔ ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ ﺔ ﻗﻣﻧﺎ ﺑﺈﺟراء اﺧﺗ ﺎر ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺗ ﺎﯾن اﻻﺣﺎد  اﻹﺗﺟـﺎﻩ-













ﻹﺗﺟﺎﻫﺎت  ()avona yaw eno اﻟﺗ ﺎﯾن أﺣﺎد  اﻹﺗﺟﺎﻩﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾﻞ ( : 62- 4) اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر ﻣد  اﻻﺳﺗﺧدام
ﻣﺗوﺳطﺎت   درﺟﺔ اﻟﺣر ﺔ  ﻣﺟﻣوع اﻟﻣر ﻌﺎت  ﻣﺻدر اﻟﺗ ﺎﯾن   ﻌﺎداﻻ
  اﻟﻣر ﻌﺎت
  ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  F
ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت 
  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 600,0 856,3 548,0 4 973,3 ﺑﯾن اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت
داﺧﻞ 
 اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت
 132,0 813 524,37
  
    223 308,67 اﻟﻣﺟﻣوع
  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت : اﻟﻣﺻدر 
، وﻫـﻲ ﻗ ﻣـﺔ أﻗـﻞ ( 600.0)ﺗﺳـﺎو  (   gis)   ﺔــﻻﺣﺗﻣﺎﻟﯾا ﺔــﻟﻘﯾﻣأن اﻧﻼﺣ  ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أﻋـﻼﻩ  -
إﺟﺎ ـﺎت  نﯾـــــﺑ ﺎﺋﯾﺔـــــﺣﺻإ ﺔـــــﻻﻟت دذا ــــروق ﻓ ــــدﺟوﺗ ﻪــــﻧأ جﺗﻧﺗﺎــــﺳا ــــنﯾﻣﻛ كﻟــــذﺑو(  50.0)ﻣن ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  
ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر ﻣد   وﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗوﻓر ﺟودة ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗر  ولﺣ اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن
 :اﺳﺗﺧدام ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ،  و ذﻟك ﻧرﻓض اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺻﻔر ﺔ وﻧﻘﺑﻞ اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺑدﯾﻠﺔاﻟﺗﻲ ﺗﻧص ﻋﻠﻰ 
ﻓـﻲ اﺗﺟﺎﻫـﺎت اﻟﻣ ﺣـوﺛﯾن ﺣـول ﺟـودة ( ≤ α50.0)ﺗوﺟـد ﻓـروق ذات دﻻﻟـﺔ اﺣﺻـﺎﺋ ﺔ ﻋﻧـد ﻣﺳـﺗو  اﻟدﻻﻟـﺔ 
ﻣــد  اﺳــﺗﺧدام ﻫــذﻩ اﻟﺧــدﻣﺎت ﻓــﻲ ﻣؤﺳﺳــﺎت اﻻﺗﺻــﺎل ﻓــﻲ اﻟﺟزاﺋــر ﺗﻌــز  ﻟﻣﺗﻐﯾــر اﻟﺧــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ 
  .اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
و رﺟـﻊ ذﻟـك أن ﻋـدد ﻣـرات اﻹﺳـﺗﺧدام واﻻﺳـﺗﻔﺎدة ﻣـن اﻟﺧـدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﺗﻌطـﻲ ﻟﻠز ـون ﺧﺑـرة أﻛﺑـر  -
ا ﻣﻣﺎ ﻻ ﺣول ﺗﻘﯾ ﻣﻪ ورﺿﺎﻩ ﺣول ﺟودة ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ، ﻋﻠﻰ ﻋ س اﻟز ون اﻟذ  ﻻ  ﺳﺗﺧدﻣﻬﺎ  ﺛﯾر 
ﯾﺟﻌﻞ ﻟد ﻪ اﻟﺧﺑرة اﻟﻛﺎﻓ ﺔ ﺣول ﻣﺳﺗو  اﻟﺟودة ، وﻫذا ﻣﺎ ﺗدﻋﻣﻪ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗ ﺎر ﻣﺗوﺳطﺎت اﻻﺟﺎ ﺎت ﺣـول ﺟـودة 
اﻟﺧــدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ ﺣﺳــب ﻣﺗﻐﯾــر ﻣــد  اﻻﺳــﺗﺧدام  ﻣــﺎ ﻫــو ﻣوﺿــﺢ ﻓــﻲ اﻟﺟــدول اﻟﺗــﺎﻟﻲ، ﺣﯾــث ﻧﻼﺣــ  ان 
زاد ﻣﺳــﺗو  اﻟﻘﺑــول ﻟﺟــودة اﻟﺧــدﻣﺎت اﻟﻣﺗوﺳــطﺎت ﺟــﺎءت ﻣرﺗ ــﺔ ﺗرﺗﯾ ــﺎ ﺗﻧﺎزﻟ ــﺎ ﺣﯾــث  ﻠﻣــﺎ زاد ﻣــد  اﻻﺳــﺗﺧدام 
اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣـﻞ اﻟدراﺳـﺔ ، ﺣﯾـث ﺟـﺎءت ﻓـﻲ اﻟﻣرﺗ ـﺔ اﻻوﻟـﻰ واﻟﺛﺎﻧ ـﺔ ﻋﻠـﻰ اﻟﺗـواﻟﻲ ﻣـد  اﻻﺳـﺗﺧدام 
وﻫـو ﯾـدل ﻋﻠـﻰ ﻣﺳـﺗو  ﻗﺑـول ﻣرﺗﻔـﻊ ( 6955,2)و ( 8355,2)اﻟﻛﺑﯾر ﺟدا واﻟﻛﺑﯾر ﻋﻠـﻰ اﻟﺗـواﻟﻲ   ﻣﺗوﺳـطﯾن  
اﻻﺳـﺗﺧدام اﻟﻣﺗوﺳـ  ، اﻟﻘﻠﯾـﻞ ، واﻟﻧـﺎدر ﻓﻘـد أﺗـت ﻣﺗوﺳـطﺎﺗﻬم  ـﺎﻟﻘ م   ﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، اﻣﺎ ﻣـد 
ﻋﻠﻰ اﻟﺗواﻟﻲ ، وﻫﻲ  ﻠﻬﺎ ﻣﺗوﺳطﺎت ﺗدل ﻋﻠﻰ ﻗﺑول ﻣﺗوﺳ  ﺣول ﺟودة ( 3339,2 ( )1496,2) (1326,2)
  .اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ
  
  




  دﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻧﺗﺎﺋﺞ اﺧﺗ ﺎر ﻣﺗوﺳطﺎت اﻻﺟﺎ ﺎت ﺣول ﺟودة اﻟﺧ( : 72-4)اﻟﺠﺪول رﻗﻢ
 ﺣﺳب ﻣﺗﻐﯾر ﻣد  اﻻﺳﺗﺧدام





 8355,2  ﺑﯾر ﺟدا
 5046,2  اﻟﻣﺟﻣوع
  sspsﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت ﺑرﻧﺎﻣﺞ : اﻟﻣﺻدر 
  
  :اﻟﺛﺎﻟﺛﺔاﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ  -3
ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣـوﺛﯾن  (≤ α50.0)ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ  ﻻ : 0H
   . ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
( )avona yaw enoﻣن أﺟﻞ اﻟﺗﺄﻛد ﻣن ﺻﺣﺔ ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ ﺔ ﻗﻣﻧﺎ ﺑﺈﺟراء اﺧﺗ ﺎر ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺗ ﺎﯾن اﻻﺣﺎد  اﻹﺗﺟـﺎﻩ-
  ﻟﻠﻛﺷﻒ ﻋن اﻟﻔروق ﻓﻲ اﺟﺎ ﺎت اﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣ ﺣوﺛﺔ ، وﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﺟدول ﯾوﺿﺢ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻫذا اﻹﺧﺗ ﺎر
  
ﻹﺗﺟﺎﻫﺎت  ()avona yaw eno اﻟﺗ ﺎﯾن أﺣﺎد  اﻹﺗﺟﺎﻩﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾﻞ ( : 82- 4) اﻟﺟدول رﻗم 
  ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔﻟﻣﺗﻐﯾر  اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  
 
ﻣﺗوﺳطﺎت   درﺟﺔ اﻟﺣر ﺔ  ﻣﺟﻣوع اﻟﻣر ﻌﺎت  ﻣﺻدر اﻟﺗ ﺎﯾن  اﻻ ﻌﺎد
  اﻟﻣر ﻌﺎت
  ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  F
ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت 
  اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 656,0 224,0 101,0 2 202,0 ﺑﯾن اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت
داﺧﻞ 
 اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت
 932,0 023 106,67
  
    223 308,67 اﻟﻣﺟﻣوع
 
 sspsﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت ﺑرﻧﺎﻣﺞ اﻟﻣﺻدر ﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎ
، وﻫﻲ ﻗ ﻣـﺔ أﻛﺑـر ( 656.0)ﺗﺳﺎو  (   gis)   ﺔـﻻﺣﺗﻣﺎﻟﯾا ﺔـﻟﻘﯾﻣأن اﻧﻼﺣ  ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ  -
 نﯾــــــﺑ ﺎﺋﯾﺔــــــﺣﺻإ ﺔــــــﻻﻟت دذا ــــــروق ﻓ ـــ ــــدﺟوﺗ ﻻ ﻪــــــﻧأ جﺗﻧﺗﺎــــــﺳا ــــــنﯾﻣﻛ كﻟـــ ــــذﺑو(  50.0)ﻣــن ﻣﺳـــﺗو  اﻟدﻻﻟــﺔ  
ﺗﻌــز   ﺗــوﻓر ﺟــودة ﻓــﻲ اﻟﺧــدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ــﺔ ﻓــﻲ ﻣؤﺳﺳــﺎت اﻹﺗﺻــﺎل ﻣﺣــﻞ اﻟدراﺳــﺔ  ولﺣ إﺟﺎ ــﺎت اﻟﻣ ﺣــوﺛﯾن




ﺗوﺟـد ﻓـروق ذات  ﻻ :ﻟﻣﺗﻐﯾر ﻟﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ ،  و ذﻟك ﻧﻘﺑﻞ اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺻﻔر ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧص ﻋﻠﻰ أﻧﻪ 
روﻧ ـﺔ ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗ (≤ α50.0)ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ 
  . ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر 
وﻫذا ﻣﺎ ﺗدﻋﻣﻪ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﺗوﺳـطﺎت اﻻﺟﺎ ـﺎت ﺣـول ﺟـودة اﻟﺧـدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ـﺔ ﺣﺳـب ﻧـوع -
اﻟﺷــر ﺣﺔ اﻟﻣﺳــﺗﺧدﻣﺔ، ﺟـﺎءت اﻟﻣﺗوﺳــطﺎت  ﻘــ م ﺗﻛـﺎد ﺗﻛــون ﻣﺗﺳــﺎو ﺔ و وﺟــود ﻓــﺎرق  ﺳــ   ﺑﯾﻧﻬــﺎ ، و ﻠﻬــﺎ 
وﻓـﻲ اﻟﻣرﺗ ـﺔ اﻟﺛﺎﻧ ـﺔ ﻣؤﺳﺳـﺔ  1376.2ت ﻣؤﺳﺳـﺔ ﺟﯾـز   ﻣﺗوﺳـ  ﻗـدرﻩ  ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣﺗوﺳ  ﺣﯾـث ﺟـﺎء
  .9336,2، واﺧﯾرا ﻣؤﺳﺳﺔ أور دو  ﻣﺗوﺳ  ﻗدرﻩ 9336,2
  (ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ)ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﺳﺗو  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﺳب  ﻞ  ﻣؤﺳﺳﺔ(:92- 4)اﻟﺟدول رﻗم
  اﻻﻧﺣراف اﻟﻣﻌ ﺎر    إﺗﺟﺎﻩ اﻵراء  اﻟﻣﺗوﺳطﺎت  اﻟﻌدد  اﺳم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ
 95574,0 ﻣﺗوﺳ  8416,2 911 siliboM
 76294,0 ﻣﺗوﺳ  1376,2 211 yzeejD
 04205,0 ﻣﺗوﺳ  9336,2 29 ooderoO
 83884,0 ﻣﺗوﺳ  5046,2 323 latoT
 sspsﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت ﺑرﻧﺎﻣﺞ :اﻟﻣﺻدر
   اﻟﺛﺎﻟﺛﺔاﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟرﺋ ﺳ ﺔ  وﺗﻔﺳﯾر اﺧﺗ ﺎر :اﻟﻣطﻠب اﻟﺛﺎﻟث
  ﺋ ﺳﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔاﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟر :أوﻻ    
ﻣ ﺣـوﺛﯾن ﻓـﻲ اﺗﺟﺎﻫـﺎت اﻟ( ≤ α50.0)ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻـﺎﺋ ﺔ ﻋﻧـد ﻣﺳـﺗو  اﻟدﻻﻟـﺔ :0H
اﻟﻣؤﻫـﻞ اﻟﻌﻠﻣـﻲ ، )  ﺗﻌز  ﻟﻠﻣﺗﻐﯾـرات اﻟﺷﺧﺻـ ﺔﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر  ﺣول وﺟود ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
  (.ﻧوع ﺷر ﺣﺔ اﻟﻬﺎﺗﻒ  ﻣد  اﻻﺳﺗﺧدام،
  :ﻟﻔرﻋ ﺔ اﻷﺗ ﺔ وﺗﺗﻔرع ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻰ اﻟﻔرﺿ ﺎت ا
  : اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ اﻷوﻟﻰ -1   
ﻓـﻲ اﺗﺟﺎﻫـﺎت اﻟﻣ ﺣـوﺛﯾن ( ≤ α50.0)ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳـﺗو  اﻟدﻻﻟـﺔ : 0H
 .  ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲوﺟود ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺣول 
( )avona yaw enoاﺧﺗ ﺎر ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺗ ـﺎﯾن اﻻﺣـﺎد  اﻹﺗﺟـﺎﻩ وﻣن أﺟﻞ اﻟﺗﺄﻛد ﻣن ﺻﺣﺔ ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ ﺔ ﻗﻣﻧﺎ ﺑﺈﺟراء
  .ﻟﻠﻛﺷﻒ ﻋن اﻟﻔروق ﻓﻲ اﺟﺎ ﺎت اﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣ ﺣوﺛﺔ ، وﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﺟدول ﯾوﺿﺢ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻫذا اﻹﺧﺗ ﺎر




ﻹﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن  ()avona yaw eno اﻟﺗ ﺎﯾن أﺣﺎد  اﻹﺗﺟﺎﻩﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾﻞ ( : 03- 4) اﻟﺟدول رﻗم 
  اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ ﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾرﺣول وﺟود ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓ
ﻣﺗوﺳطﺎت   درﺟﺔ اﻟﺣر ﺔ  ﻣﺟﻣوع اﻟﻣر ﻌﺎت  ﻣﺻدر اﻟﺗ ﺎﯾن  اﻻ ﻌﺎد
  اﻟﻣر ﻌﺎت
  ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  F
 794,0 678,0 023,0 5 206,1 ﺑﯾن اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
داﺧﻞ 
 اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت
 663,0 713 149,511
  
    223 345,711 اﻟﻣﺟﻣوع
  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت : اﻟﻣﺻدر 
، وﻫـﻲ ﻗ ﻣـﺔ أﻛﺑـر ( 794.0)ﺗﺳـﺎو  (   gis)   ﺔــﻻﺣﺗﻣﺎﻟﯾا ﺔــﻟﻘﯾﻣأن اﻧﻼﺣ  ﻣن ﺧـﻼل اﻟﺟـدول أﻋـﻼﻩ  
 نﯾــــــﺑ ﺎﺋﯾﺔــــــﺣﺻإ ﺔـــ ـــﻻﻟت دذا ــــــروق ﻓ ــــــدﺟوﺗ ﻻ ﻪـــ ـــﻧأ جﺗﻧﺗﺎــــــﺳا ــــــنﯾﻣﻛ كﻟـــ ـــذﺑو، ( 50.0)ﻣــن ﻣﺳــﺗو  اﻟدﻻﻟــﺔ  
ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ  ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  وﺟود ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ولﺣ إﺟﺎ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن
ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟـﺔ اﺣﺻـﺎﺋ ﺔ ﻋﻧـد ﻣﺳـﺗو  اﻟدﻻﻟـﺔ  :، و ذﻟك ﻧﻘﺑﻞ اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺻﻔر ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧص ﻋﻠﻰ 
اﻻﺗﺻـﺎل ﻓـﻲ اﻟﺟزاﺋـر ﺗﻌـز   ﻓـﻲ ﻣؤﺳﺳـﺎتوﺟـود ﻣﯾـزة ﺗﻧﺎﻓﺳـ ﺔ ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣـول ( ≤ α50.0)
  .ﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ
  :  اﻟﺛﺎﻧ ﺔاﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ -
ﻓـﻲ اﺗﺟﺎﻫـﺎت اﻟﻣ ﺣـوﺛﯾن ( ≤ α50.0)ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻋﻧد ﻣﺳـﺗو  اﻟدﻻﻟـﺔ : 0H
 .  ﻣد  اﻻﺳﺗﺧدامﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر وﺟود ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺣول 
( )avona yaw enoﺻﺣﺔ ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ ﺔ ﻗﻣﻧﺎ ﺑﺈﺟراء اﺧﺗ ﺎر ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺗ ـﺎﯾن اﻻﺣـﺎد  اﻹﺗﺟـﺎﻩ وﻣن أﺟﻞ اﻟﺗﺄﻛد ﻣن
  .ﻟﻠﻛﺷﻒ ﻋن اﻟﻔروق ﻓﻲ اﺟﺎ ﺎت اﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣ ﺣوﺛﺔ ، وﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﺟدول ﯾوﺿﺢ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻫذا اﻹﺧﺗ ﺎر
وﺛﯾن ﻹﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣ ()avona yaw eno اﻟﺗ ﺎﯾن أﺣﺎد  اﻹﺗﺟﺎﻩﻧﺗﺎﺋﺞ ﺗﺣﻠﯾﻞ ( : 13- 4) اﻟﺟدول رﻗم 
  ﻣد  اﻻﺳﺗﺧدام ﺣول وﺟود ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر
ﻣﺗوﺳطﺎت   درﺟﺔ اﻟﺣر ﺔ  ﻣﺟﻣوع اﻟﻣر ﻌﺎت  ﻣﺻدر اﻟﺗ ﺎﯾن  اﻻ ﻌﺎد
  اﻟﻣر ﻌﺎت
  ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  F
 860, 012,2 597, 4 971,3 ﺑﯾن اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
داﺧﻞ 
 اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت
 063, 813 463,411
  
    223 345,711 اﻟﻣﺟﻣوع
  SSPSﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت : اﻟﻣﺻدر 




، وﻫﻲ ﻗ ﻣﺔ أﻛﺑر ﻣن ( 860.0)ﺗﺳﺎو  (   gis)   ﺔـﻻﺣﺗﻣﺎﻟﯾا ﺔـﻟﻘﯾﻣأن اﻧﻼﺣ  ﻣن ﺧﻼل اﻟﺟدول أﻋﻼﻩ  -
إﺟﺎ ـﺎت  نﯾـــــﺑ ﺎﺋﯾﺔـــــﺣﺻإ ﺔـــــﻻﻟت دذا ـــــروق ﻓ ــــدﺟوﺗ ﻻ ﻪــــﻧأ جﺗﻧﺗﺎــــﺳا ــــنﯾﻣﻛ كﻟــــذﺑو، ( 50.0)ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  
ﺗﻌـــز  ﻟﻣﺗﻐﯾـــر ﻣـــد  اﺳـــﺗﺧدام  ﻓـــﻲ ﻣؤﺳﺳـــﺎت اﻹﺗﺻـــﺎل ﻣﺣـــﻞ اﻟدراﺳـــﺔ  وﺟـــود ﻣﯾـــزة ﺗﻧﺎﻓﺳـــ ﺔ ولﺣ اﻟﻣ ﺣـــوﺛﯾن
ﻻ ﺗوﺟـد ﻓـروق ذات دﻻﻟـﺔ اﺣﺻـﺎﺋ ﺔ  :اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ، و ذﻟك ﻧﻘﺑﻞ اﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﺻﻔر ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﻧص ﻋﻠﻰ 
ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻـﺎل وﺟود ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫ( ≤ α50.0)ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
  .ﻣد  اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر 
  :اﻟﺛﺎﻟﺛﺔاﻟﻔرﺿ ﺔ اﻟﻔرﻋ ﺔ -2
ﻓـﻲ اﺗﺟﺎﻫـﺎت اﻟﻣ ﺣـوﺛﯾن  (≤ α50.0)ﻋﻧد ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟـﺔ ﺗوﺟد ﻓروق ذات دﻻﻟﺔ اﺣﺻﺎﺋ ﺔ  ﻻ: 0H
   . ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر ﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗ وﺟود ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔﺣول 
( )avona yaw enoﻣن أﺟﻞ اﻟﺗﺄﻛد ﻣن ﺻﺣﺔ ﻫذﻩ اﻟﻔرﺿ ﺔ ﻗﻣﻧﺎ ﺑﺈﺟراء اﺧﺗ ﺎر ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻟﺗ ﺎﯾن اﻻﺣﺎد  اﻹﺗﺟـﺎﻩ-
  ﻟﻠﻛﺷﻒ ﻋن اﻟﻔروق ﻓﻲ اﺟﺎ ﺎت اﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣ ﺣوﺛﺔ ، وﻓ ﻣﺎ ﯾﻠﻲ ﺟدول ﯾوﺿﺢ ﻧﺗﺎﺋﺞ ﻫذا اﻹﺧﺗ ﺎر
ﻹﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن  ()avona yaw eno اﻟﺗ ﺎﯾن أﺣﺎد  اﻹﺗﺟﺎﻩﺗﺣﻠﯾﻞ ﻧﺗﺎﺋﺞ ( : 23- 4) اﻟﺟدول رﻗم 
  ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ ﺣول وﺟود ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر
 
ﻣﺗوﺳطﺎت   درﺟﺔ اﻟﺣر ﺔ  ﻣﺟﻣوع اﻟﻣر ﻌﺎت  ﻣﺻدر اﻟﺗ ﺎﯾن  اﻻ ﻌﺎد
  اﻟﻣر ﻌﺎت
  ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ  F
 541,0 149,1 507,0 2 904,1 ﺑﯾن اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
داﺧﻞ 
 اﻟﻣﺟﻣوﻋﺎت
 363,0 023 431,611
  
    223 345,711 اﻟﻣﺟﻣوع
  sspsﻣن اﻋداد اﻟ ﺎﺣﺛﺔ  ﺎﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺧرﺟﺎت ﺑرﻧﺎﻣﺞ : اﻟﻣﺻدر
 
، وﻫـﻲ ﻗ ﻣــﺔ أﻛﺑـر ( 541.0)ﺗﺳــﺎو  (   gis)   ﺔــﻻﺣﺗﻣﺎﻟﯾا ﺔـــﻟﻘﯾﻣأن اﻧﻼﺣـ  ﻣــن ﺧـﻼل اﻟﺟــدول أﻋـﻼﻩ 
 نﯾــــــﺑ ﺎﺋﯾﺔــــــﺣﺻإ ﺔــــــﻻﻟت دذا ــــــروق ﻓ ـــ ــــدﺟوﺗ ﻻ ﻪــــــﻧأ جﺗﻧﺗﺎــــــﺳا ــــــنﯾﻣﻛ كﻟـــ ــــذﺑو(  50.0)ﻣــن ﻣﺳـــﺗو  اﻟدﻻﻟــﺔ  
ﺗﻌـز  ﻟﻣﺗﻐﯾـر ﻟﻧـوع اﻟﺷـر ﺣﺔ  وﺟود ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ  ولﺣ إﺟﺎ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن
ﻋﻧــد ق ذات دﻻﻟــﺔ اﺣﺻــﺎﺋ ﺔ ﺗوﺟــد ﻓــرو ﻻ: اﻟﻣﺳــﺗﺧدﻣﺔ ،  و ــذﻟك ﻧﻘﺑــﻞ اﻟﻔرﺿــ ﺔ اﻟﺻــﻔر ﺔ اﻟﺗــﻲ ﺗــﻧص ﻋﻠــﻰ 
ﻓـﻲ ﻣؤﺳﺳـﺎت اﻻﺗﺻـﺎل ﻓـﻲ  وﺟود ﻣﯾزة ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔﻓﻲ اﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول  (≤ α50.0)ﻣﺳﺗو  اﻟدﻻﻟﺔ 
  .ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔﺗﻌز  ﻟﻣﺗﻐﯾر اﻟﺟزاﺋر 
  




 ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻷﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ  (ﺟﯾز  وأور دو وﻣو ﯾﻠ س)ﻻ ﯾوﺟد ﺗﻣﯾز ﺑﯾن ﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل اﻟﺛﻼﺛﺔ  أﻧﻪأ   -
ﺎﺗدﻋﻣـــﻪ ﻧﺗـــﺎﺋﺞ ﻣﻘﺎرﻧـــﺔ ﻣﺗوﺳـــطﺎت اﺟﺎ ـــﺎت اﻓـــراد اﻟﻌﯾﻧـــﺔ اﻟﻣ ﺣوﺛـــﺔ ﺣـــول اﻟﻣﯾـــزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳـــ ﺔ ﻓـــﻲ اﻟﻣ ﺣوﺛـــﺔ وﻫـــذا ﻣ
  :اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻣن ﺣﯾث ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ  ﻣﺎ ﻫو ﻣوﺿﺢ ﻓﻲ اﻟﺟدول اﻟﺗﺎﻟﻲ
 
  (ﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ)ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﻣﺳﺗو  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﺣﺳب  ﻞ  ﻣؤﺳﺳﺔ (:33- 4)اﻟﺟدول رﻗم
 
  اﻟﻣﺗوﺳطﺎت  (اﻟﻣؤﺳﺳﺔ)دﻣﺔﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧ
 9644,2  ﻣو ﯾﻠ س
 7195,2  ﺟﯾز  
 1275,2  أور دو
 8235,2  اﻟﻣﺟﻣوع



















  اﻟرا ﻊ ﺧﻼﺻﺔ اﻟﻔﺻﻞ
  
دة ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت ﺗطرﻗﻧﺎ ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻔﺻﻞ اﻟﻰ اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ ﻟﻠدراﺳﺔ ﺣﯾث ﺗوﺻﻠﻧﺎ اﻟﻰ ان ﻣﺳﺗو  اﻟﺟو   
اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر ﻫو ﻣﺳﺗو  ﻣﺗوﺳ  ، وﻻ ﯾوﺟد اﺧﺗﻼف او ﺗﻔﺎوت ﻓﻲ ﻫذا 
أ  أﻧﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻧﻔس اﻟﻣﺳﺗو  ﺗﻘر  ﺎ ( ﺟﯾز  ، ﻣو ﯾﻠ س ، اور دو)اﻟﻣﺳﺗو  ﻋﻧد اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺛﻼﺛﺔ ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ
 ﻣﺎ ان ﻣﺳﺗو  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ ﻣن اﻟﺟودة ﻓﻲ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﯾث ﻻ ﯾوﺟد ﺗﻣﯾز ﺑﯾﻧﻬﺎ ،
  .اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻫو ﻣﺳﺗو  ﻣرﺗﻔﻊ ، و وﺟد ﺗﻘﺎرب  ﺑﯾر ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺛﻼﺛﺔ
أﻣﺎ ﻋﻧد ﺗﺣﻠﯾﻞ اﻫﻣ ﺔ أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت وﺟدﻧﺎ أن ﻣﺳﺗو  اﻟﻘﺑول ﻟﻣد     
ﻓرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت وآداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ ﺗوﻓر  ﻌد ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﻣﺳﺗو  ﺗو 
اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ  ﺟﺎءت  ﻞ ﻫذﻩ اﻻ ﻌﺎد  ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ ، اﻣﺎ  ﻌد اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻻﻣن و ﻌد ﺳرﻋﺔ 
  . اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻓﻘد  ﺎن ﻣﺳﺗو  ﻗﺑوﻟﻬﻣﺎ ﻣﺗوﺳ ،وﻓﻲ اﻻﺧﯾر  ﻌد اﻟﺗﻌو ض  ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣﻧﺧﻔض
ودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و ﯾن اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻘد أﺳﻔر ﻋن أﻣﺎ اﻟﺗﺣﻠﯾﻞ اﻻﺣﺻﺎﺋﻲ ﻟﺗﺣدﯾد اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن ﺟ- 
 ﻣﺎ ﺗم اﻟﺗوﺻﻞ إﻟﻰ وﺟود ﻓروق ﻓﻲ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ .وﺟود ﻋﻼﻗﺔ ارﺗ ﺎ  ﻣﺗوﺳطﺔ ﺑﯾﻧﻬﻣﺎ
اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺣﺳب ﻣد  اﻻﺳﺗﺧدام ﻟﻬذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت  ،وﻋدم وﺟود ﻓروق ﺣﺳب اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ 
ﻣﺔ،أ ﺿﺎ ﺗوﺻﻠﻧﺎ ﻟﻌدم وﺟود ﻓروق ذات دﻻﻟو اﺣﺻﺎﺋ ﺔ ﻟﺗوﻓر اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ وﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧد





  ﺔـــــــــﺧﺎﺗﻣ     
ﺳ ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت  ﺣﺛﻧﺎ ﻫذا ﻣﺣﺎوﻟﺔ ﻟدراﺳﺔ ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ودورﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓ ﺗﺿﻣن -   
ودراﺳﺔ أﻫم وﺗﺣدﯾد أﻫم ﺗطﺑ ﻘﺎﺗﻬﺎ ، ﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﺗطرق ﻟﻣﻔﻬوم ا ﺣﯾث ﺗم اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر
، و ﯾﻧﺎ اﻻ ﻌﺎد اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻟﺑﻧﺎء ﻧﻣوذج ﻣطور ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻟﻧﻣﺎذج اﻟﻣﺣددة ﻟﻘ ﺎس ﺟودﺗﻬﺎ 
ﻣﺗﻌﻠﻘﺔ  ﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ، وﺣﺎوﻟﻧﺎ اﺑراز أﻫم اﻟﻣزا ﺎ ﻣﺧﺗﻠﻒ اﻟﻣﻔﺎﻫ م اﻟ اﻟﺿوء ﻋﻠﻰ ﺳﻠطﻧﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ،  ﻣﺎ
 نﯾﻣﮑو  . اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺣﻘﻘﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل ﺗﺣﻘ ﻘﻬﺎ ﻣﺳﺗو  ﻣن اﻟﺟودة ﻓﻲ ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
 :  اﻟﺗﺎﻟﻲ اﻟﻧﺣو ﻋﻠﻰ اﻟ ﺣث قﻓﺎوآ  اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ و اﻟﺗوﺻ ﺎت فﻣﺧﺗﻠ رضﻋ
   اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ: ﻻأو
  :ﯾﻠﻲ  ﻣﺎ ﺿﻬﺎرﻋ نﯾﻣﮑو اﻟدراﺳﺔ اﻟﻧظر ﺔ و اﻟﻣﯾداﻧ ﺔ نﻣ ﻼﻗﺎ ﻧاﺗم اﻟﺗوﺻﻞ إﻟﻰ ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ  
  :اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﻧظر ﺔ- 1
ﻋﺑر وﺳﺎﺋﻞ وﺷ  ﺎت إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﺛﻞ ﺗﻌﺗﺑر اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻞ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدﻣﻬﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  - 
  .اﻻﻧﺗرﻧت
ﻣؤﺳﺳﺔ و اﺳﺗﺑداﻟﻬﺎ ﻟﻠﺗﺳﺎﻫم اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ اﺳﺗﻐﻧﺎء اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻋن اﻟواﺟﻬﺔ اﻟﻣﺎد ﺔ اﻷﻣﺎﻣ ﺔ  - 
ﺑواﺟﻬﺔ ﺧﻠﻔ ﺔ ﻓﻲ  وﺗوﻓﯾر اﻟر   اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ( اﻟﻣﺧرﺟﺎت –اﻟﻣدﺧﻼت )اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺟﻬزة اﻷﺷ ﻞ ﻣن أﺷ ﺎل  
  . أ  ﻣ ﺎن ﻓﻲ ﻫذا اﻟﻌﺎﻟم اﻟواﺳﻊ
أﻛدت اﻟدراﺳﺔ اﻟﻧظر ﺔ أن ﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣواﺟﻬﺔ ﻋدة ﺗﺣد ﺎت ﻧﺗﯾﺟﺔ ﺗﺑﻧﯾﻬﺎ ﻟﻠﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ،  ﻘﺑول  - 
وﺟ ﺎ ، وﺧﺻﺎﺋص ﻫذا اﻟﻌﻣﯾﻞ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ، و اﻟﻌﻧﺎﺻر واﻟﻣواﺻﻔﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌﻠ   ﻣﻧﺗوج اﻟﻌﻣﯾﻞ ﻟﻠﺗﻛﻧوﻟ
  .،اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن، واﻟﻔﺟوة اﻟرﻗﻣ ﺔﺑﯾﺋﺔ اﻷﻋﻣﺎل اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔاﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻓﻲ ﺣد ذاﺗﻪ ، 
أوﺿﺣت اﻟدراﺳﺔ اﻟﻧظر ﺔ  أن اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﺻﻧﻒ  ﺎﺧﺗﻼف ﻣﺿﻣوﻧﻬﺎ وﺗطﺑ ﻘﺎﺗﻬﺎ، و ﻞ   ﻣﺎ  - 
وﻓ   ﻬﺎﺗﺻﻧ ﻔﺣﯾث ﯾﺗم وﺧدﻣﺎت ﺗﻛﻣﯾﻠ ﺔ داﻋﻣﺔ ﻟﻬذا اﻟﺟوﻫر،  اﻟﺧدﻣﺔ ﺗﺗﺄﻟﻒ ﻣن ﺟوﻫروﻧ ﺔ ﺧدﻣﺔ إﻟﻛﺗر 
  .ﻣﺟﻣوﻋﺎت رﺋ ﺳ ﺔ
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اﺗﺿﺢ وﺟود ﻋدة ﻧﻣﺎذج ﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﻟﻘ ﺎس ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ، ﺣﯾث ﻟم ﯾﺗم اﻻﺗﻔﺎق ﻋﻠﻰ ﻧﻣوذج ﻣوﺣد  - 
ف اﻧواع اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ و ذا وﺷﺎﻣﻞ ﻟﻛﻞ اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن طرف اﻟ ﺎﺣﺛﯾن ، وذﻟك ﻧظرا ﻻﺧﺗﻼ
  .ﻻﺧﺗﻼف ﻣﺟﺎل اﻟ ﺣث و اﻻ ﻌﺎد اﻟﻣﻌﺗﻣدة ﻓﻲ  ﻞ ﻧﻣوذج
اﻟﺗﺣد ﺎت   ﺗﺟﺎوزﺗﺳﺗط ﻊ  ﻰﺳﯾن ﺟودة ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺣﺗﻧﺣو ﺗﺣ ﺟﺎﻫدةﻋﻠﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ان ﺗﺳﻌﻰ  - 
   .ﻣرار ﻓﻲ اﻟﺳوق اﻟﻧﻣو و اﻻﺳﺗ،اﻣﺗﻼك ﻣزا ﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ  ﻟﺿﻣﺎن اﻟ ﻘﺎء ﻣن ﺧﻼل  اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﻪ ﻗطﺎع اﻟﺧدﻣﺎت
  :اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ- 2
    : ﯾﻠﻲ ﻣﺎ ﺳﺔدارﻟا تﺿﺣأو تﺿﯾﺎرﻟﻔا رﺧﺗﺑﺎوا ﻟﻧﺗﺎﺋﺞا لﺗﺣﻠﯾ ﻋﻠﻰ عﻼ ﻹا دﺑﻌ
روﻧ ﺔ ﻓﻲ ﻹﻟﻛﺗا تﻣﺎدﻟﺧا ودةﺟ قﺗﺣﻘﯾ ﻓﻲ اﻟﺳﺗﺔ دﻷﺑﻌﺎا ﺗوﻓر د ﻣاﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ ﻋﻠﻰ  ﺳﺔدارﻟا ﻧﺗﺎﺋﺞ تﺑﯾﻧ   -أ
  : ﻛﺎﻟﺗﺎﻟﻲ دﻷﺑﻌﺎا نﻣ دﻌﺑﻟﻛﻞ ﺑﻠﻎ ﻣﺳﺗو  اﻟﻘﺑول  ثﺣﯾ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر
  ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ( 2120.2) ﻌد ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻷوﻟﻰ  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ ﺑﻠﻎ  
 ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ( 3862.2) ﻌد ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻧ ﺔ  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ ﺑﻠﻎ  
 .ﻣرﺗﻔﻊ
 ﻣﺳﺗو  ( 7335.2)ﺣﺳﺎﺑﻲ ﺑﻠﻎ  ﻌد آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺛﺎﻟﺛﺔ  ﻣﺗوﺳ   
 .ﻗﺑول ﻣرﺗﻔﻊ
 . ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣﺗوﺳ  ( 0216.2) ﻌد ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟرا ﻌﺔ  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ ﺑﻠﻎ  
 . ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣﺗوﺳ ( 3086,2) ﻌد اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺧﺎﻣﺳﺔ  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ ﺑﻠﻎ  
  ﻣﺳﺗو  ﻗﺑول ﻣﻧﺧﻔض( 2745,3) ﻌد اﻟﺗﻌو ض ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻟﺳﺎدﺳﺔ  ﻣﺗوﺳ  ﺣﺳﺎﺑﻲ ﺑﻠﻎ  
ﺣﯾث ﺗوﺻﻠت اﻟدراﺳﺔ إﻟﻰ أن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﺗوﻓر ﺧدﻣﺎت إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗﻣﺗﺎز  ﺳﻬوﻟﺔ ﻓﻲ  - 
اﻹﺳﺗﺧدام  ﻣﺎ ﺗوﻓر ﻣﻌﻠوﻣﺎت  ﺎﻓ ﺔ ﺣول اﺳﺗﺧدام ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ، أ ﺿﺎ ﺗﻬﺗم ﺑﺗﺻﻣ م ﻣواﻗﻌﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ 
و  ذا ﻣﺳﺗو  اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن ﻟﺣﻣﺎ ﺔ ﺗﻌﺎﻣﻼﺗﻬﺎ ﺣﯾن ﺗوﻓر ﻣﺳﺗو  ﻣﺗوﺳ  ﻟﻛﻞ ﻣن اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻟز ﺎﺋﻧﻬﺎ 
اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، أﻣﺎ ﻓ ﻣﺎ ﯾﺧص ﻣﺳﺄﻟﺔ ﺗﻌو ض ز ﺎﺋﻧﻬﺎ ﻋن ﻋدم اﺗﻣﺎم ﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻧﺗﯾﺟﺔ 
ﺣدوث ﻣﺷ ﻞ ، ﻓﺈﻧﻬﺎ ﻻ ﺗﻌطﻲ ﻫذﻩ اﻟﻣﺳﺄﻟﺔ أﻫﻣ ﺔ ﺣﯾث أﺷﺎرت اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﻟﻣﺳﺗو  ﻣﻧﺧﻔض ﻣن اﻟﻘﺑول ﻣن 
  .طرف اﻓراد ﻋﯾﻧﺔ اﻟ ﺣث
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ﺟﯾز  ، ) ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل  ﻓﻲ ﻧﯾﺔروﻹﻟﻛﺗا تﻣﺎدﻟﺧا ودةﺟ رﻓوﺗ و  ﻣﺳﺗت اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ أن ﺑﯾﻧ -ب  
ﯾوﺟد  ﻻ،  ﻣﺎ اﻧﻪ ( 5046,2)ﻟﻬﺎ  اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﺎﻧت ذات ﻣﺳﺗو  ﻣﺗوﺳ  ﺣﯾث ﺑﻠﻎ اﻟﻣﺗوﺳ  ( أور دو ، ﻣو ﯾﻠ س
 ﺎﻧت ﻗ م اﻟﻣﺗوﺳطﺎت ﺣﯾث ﻓﻲ ﻣﺳﺗو  ﺟودة ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ، اﺧﺗﻼف أو ﺗﻔﺎوت ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺛﻼﺛﺔ 
  . ﺗﻘر  ﺎ ﻣﺗﺳﺎو ﺔ ﺣﺳب آراء أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣ ﺣوﺛﺔ
ﺟﯾز  ، أور دو ، )ﻣؤﺳﺳﺎت اﻻﺗﺻﺎل  ﻓﻲ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ رﻓوﺗ و  ﻣﺳﺗﺑﯾﻧت اﻟدراﺳﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ أن   - ج
ﯾوﺟد اﺧﺗﻼف أو  ﻻ،  ﻣﺎ اﻧﻪ ( 8235,2) اﻟﺣﺳﺎﺑﻲ ﺎﻧت ذات ﻣﺳﺗو  ﻣرﺗﻔﻊ ﺣﯾث ﺑﻠﻎ اﻟﻣﺗوﺳ  ( ﻣو ﯾﻠ س
ﺣﯾث  ﺎﻧت ﻗ م اﻟﻣﺗوﺳطﺎت ﺗﻘر  ﺎ ﻣﺗﺳﺎو ﺔ ﺣﺳب ﻓﻲ ﻣﺳﺗو  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ،  ﺑﯾن اﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﺛﻼﺛﺔ  ﺗﻔﺎوت
  . آراء أﻓراد اﻟﻌﯾﻧﺔ اﻟﻣ ﺣوﺛﺔ
ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ، ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ )ﺑﯾﻧت اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ أﻧﻪ ﯾوﺟد دور ﻟﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ    ﻞ أ ﻌﺎدﻫﺎ  -د
ﻓﻲ ( ض ، آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ، اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣناﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ،ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ، اﻟﺗﻌو 
 : ) ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر، ﺣﯾث  ﺎﻧت ﻗوة اﻻرﺗ ﺎ  ﻣﺗوﺳطﺔ وﺗﻘدر ﺑــ ـ
  (.%4.46
ﺗﺳﺎﻫم أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل ﻓﻲ اﻟﺟزاﺋر  - ه
ﺣﯾث  ﻌﺗﺑر  ﻌد ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣرﺗ ﺔ اﻻوﻟﻰ ﻣن ﺣﯾث اﻻﻫﻣ ﺔ   ب ﻣﺗﻔﺎوﺗﺔ ﺣﺳب اﻷﻫﻣ ﺔ ،ﺑﻧﺳ
وان ﺗﻠﺑﻲ ﻟﻪ ﺟﻣ ﻊ ﺣﺎﺟﺎﺗﻪ ورﻏ ﺎﺗﻪ  ﺳرﻋﺔ ﺣﯾث  ﻔﺿﻞ اﻟز ون أن   ون ﻣﺣﻞ اﻫﺗﻣﺎم ﻣن طرف اﻟﻣؤﺳﺳﺔ 
ﻠز ﺎﺋن واﻟﺗﻲ ﯾﺟب ، ﺛم ﯾﻠ ﻪ  ﻌد اﻟﺧﺻوﺻ ﺔ واﻷﻣن  وﻧﻪ  ﻌد ﯾﺗﻌﻠ   ﺎﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺷﺧﺻ ﺔ واﻟﻣﺎﻟ ﺔ ﻟ و ﻔﺎءة
ﻟﻣﺎ ﻟﻪ ﻣن أﻫﻣ ﺔ ﻓﻲ ﻓﻌﺎﻟ ﺔ و ﻔﺎءة  آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ ﻹﻟﻛﺗروﻧﻲﺗﺄﻣﯾن اﻟﺣﻣﺎ ﺔ واﻟﺳر ﺔ ﻟﻬﺎ، ﺛم   ﺄﺗﻲ  ﻌد 
اﻵداء اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ ، ﻟ ﺄﺗﻲ  ﻌدﻫﺎ  ﻌد ﺳﻬوﻟﺔ اﻻﺳﺗﺧدام ﺣﯾث ان ﺳﻬوﻟﺔ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺗز د 
ﻟﻠز ون اﻟﻧﺎﺗﺞ ﻋن ﻓﺷﻞ اﺗﻣﺎم ﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﻣﺎ ﻣن ﻓﻌﺎﻟﯾﺗﻬﺎ واﺳﺗﺧداﻣﻬﺎ، ﺛم  ﻌد اﻟﺗﻌو ض 
   . ﺣﻣﻞ اﻟز ون وﺣدﻩ اﻟﺧﺳﺎﺋر، وأﺧﯾرا  ﻌد ﺗوﻓر وﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣول ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
ﻓﻲ  ﺗوﺟد ﻓروق واﺧﺗﻼف ﻓﻲ وﺟﻬﺎت اﻟﻧظر ﻓﻲ اﺟﺎ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ - و
ﺣﺳب ﻣد  اﺳﺗﺧدام ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت ، ﺑﯾﻧﻣﺎ ﻻ ﺗوﺟد ﻓروق ﺣﺳب اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ  ﺳﺔاﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدرا
   .وﻧوع اﻟﺷر ﺣﺔ اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔ
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ﺗوﺟد ﻓروق واﺧﺗﻼف ﻓﻲ وﺟﻬﺎت اﻟﻧظر ﻓﻲ اﺟﺎ ﺎت اﻟﻣ ﺣوﺛﯾن ﺣول   ﻣﺎ ﺑﯾﻧت اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ أﻧﻪ ﻻ - 
ت ، اﻟﻣؤﻫﻞ اﻟﻌﻠﻣﻲ وﻧوع ﺣﺳب ﻣد  اﺳﺗﺧدام ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ
  .اﻟﻣﺳﺗﺧدﻣﺔاﻟﻬﺎﺗﻒ ﺷر ﺣﺔ 
  اﻟﺗوﺻ ﺎت: ﺛﺎﻧ ﺎ
ﺑﻧﺎءا ﻋﻠﻰ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ اﻟﺗﻲ ﺗم اﻟﺗوﺻﻞ إﻟﯾﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﻫذﻩ اﻟدراﺳﺔ ،ﺗﺳﺗط ﻊ اﻟ ﺎﺣﺛﺔ ﺗﻘد م ﺟﻣﻠﺔ ﻣن ﻟﺗوﺻ ﺎت 
  :اﻟﻣﻘﺗرﺣﺔ ﻟﺗﺣﺳﯾن  ﻣﺎ ﯾﻠﻲ
ﻔﺎء وذو   ﻣﻬﺎرات ﻋﺎﻟ ﺔ   ﺿرورة اﻫﺗﻣﺎم اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  ﺳرﻋﺔ اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ ﻟز ﺎﺋﻧﻬﺎ ﻣن ﺧﻼل ﺗوظﯾﻒ ﻋﻣﺎل  أﻛ  - 
ﻣن أﺟﻞ ﺗوﻓﯾر اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ اﻟﻔﻌﺎﻟﺔ واﻟﺳر ﻌﺔ ﻟز ﺎﺋﻧﻬﺎ وﻟﻺﺟﺎ ﺔ ﻋﻠﻰ اﺳﺗﻔﺳﺎراﺗﻬم وﺣﻞ اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗواﺟﻬﻬم، 
  .ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﺗﻔﺎﻋﻞ ﻣﻊ ز ﺎﺋﻧﻬﺎ وﻫﻲ ﺑذﻟك ﺗﺣﻘ  ﻣزا ﺎ ﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ
ﺧﺎﺻﺔ ﻟﻠز ﺎﺋن واﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﻣﺣﺎوﻟﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت ﻣﺣﻞ اﻟدراﺳﺔ ﻣﻌرﻓﺔ اﻟﺣﺎﺟﺎت و اﻟرﻏ ﺎت اﻟﻣﺗﺟددة و اﻟ - 
  .ﺗﻠﺑﯾﺗﻬﺎ واﺳﺗﻐﻼﻟﻬﺎ ﻓﻲ  ﺗطو ر و ﺗﺣﺳﯾن ﺟودة ﺧدﻣﺎﺗﻬﺎ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن أﺟﻞ  ﺳب وﻻﺋﻬم وورﺿﺎﻫم
اﻹﻫﺗﻣﺎم ﺑﺗﺣﺳﯾن آداء اﻟﻣواﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺎت ، واﻟﺗﺣدﯾث اﻟدور  ﻟﻬذﻩ اﻟﻣواﻗﻊ  ﻣﺎ  ﺿﻣن ﺳرﻋﺔ  - 
ﻲ ذو أﻫﻣ ﺔ  ﺎﻟﻐﺔ   ﺎﻟﻧﺳ ﺔ ﻟﻠز ون ﻣﻣﺎ  ﺣﻘ  اﻟﺗﻣﯾز ﺑﯾن أﻛﺑر ﻓﻲ ﺗﺣﻣﯾﻠﻬﺎ ،  ون أن آداء اﻟﻣوﻗﻊ اﻹﻟﻛﺗروﻧ
  .اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن 
اﻟﻌﻣﻞ ﻋﻠﻰ ﺗوﻓﯾر اﻟﻣﺳﺗو  اﻟﻼزم ﻣن اﻷﻣن واﻟﺧﺻوﺻ ﺔ ﻟﻠﻣﻌﻠوﻣﺎت اﻟﺷﺧﺻ ﺔ ﻟﻠز ﺎﺋن  وﻧﻬﺎ ذات ﺗﺄﺛﯾر  - 
  .   ﻣ ﺎﺷر ﻋﻠﻰ اﺳﺗﺧدام ﻫذﻩ اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
اﻟﺧﺳﺎﺋر اﻟﻧﺎﺗﺟﺔ ﻋن ﻓﺷﻞ إﺗﻣﺎم اﻟﺧدﻣﺎت  اﻹﻫﺗﻣﺎم  ﺎﻟز ﺎﺋن ﻣن ﺧﻼل اﻟﺳﻌﻲ ﻟﺗﻌو ﺿﻬم ﻋنﺿرورة  - 
  .اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺗﺣﻣﯾﻠﻬم اﻟﺣد اﻷدﻧﻰ ﻣن اﻟﺧﺳﺎﺋر ﻟﻛﺳب رﺿﺎﻫم و وﻻﺋﻬم
دراﺳﺔ أﺳﻌﺎر اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺟﻌﻠﻬﺎ أﻗﻞ  ﻠﻔﺔ ﻣن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻘﻠﯾد ﺔ ﻣن أﺟﻞ ﺗﺣﻔﯾز اﻟز ﺎﺋن ﻋﻠﻰ  - 






   ﺣثآﻓﺎق اﻟ:ﺛﺎﻟﺛﺎ
وﻋﻠﻰ ﺿوء اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ واﻟﺗوﺻ ﺎت اﻟﻣذ ورة  ﻣ ن ﻟﻠ ﺎﺣﺛﺔ اﻗﺗراح اﻟدراﺳﺎت اﻟﺗﺎﻟ ﺔ ﻣن  اﻟدراﺳﺔ ﻌد ﻧﻬﺎ ﺔ 
  :وﻫﻲ  ﺎﻟﺗﺎﻟﻲ ﺟﻞ اﻟ ﺣثأ
  .ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ودورﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  رﺿﺎ ووﻻء اﻟﻌﻣﻼء- 
  .اﻟوﻻء اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ودورﻩ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ- 

















  :ﻊـــــــــــــــــﻣﺔ اﻟﻣراﺟــــــــــــــــــﻗﺎﺋ
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ﺛﯾرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﺟﺎﻣﻌﺎت أﺣﻣد ﻋﺑد اﻟﻛر م د ﺎب اﻟﺳر، ﺟودة اﻟﻣواﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺗﺄ- 07
  .4102اﻟﻔﻠﺳطﯾﻧ ﺔ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻏزة اﻹﺳﻼﻣ ﺔ، ، ﻓﻠﺳطﯾن، 
أﺳﺎﻣﺔ أﺣﻣد ﻋﺑد اﻟﺳﻼم  ﺎﺳﯾن،اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ اﻟﻣدارس اﻟﺛﺎﻧو ﺔ  ﻣﺣﺎﻓظﺎت ﻏزة وﻋﻼﻗﺗﻬﺎ  - 17
  7102، اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣ ﺔ ﻏزة، ﻓﻠﺳطﯾن،  ﺎﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻠﻣدرﺳﺔ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة
دراﺳﺔ ﻋﻠﻰ  –إ ﻣﺎن ﺳﻣﯾر ﻋودة، اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﺗﺄﺛﯾر ﺔ ﺑﯾن ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺳﻣﻌﺔ اﻟﺟﺎﻣﻌﺎت   - 27
  .2102ﻋﯾﻧﺔ ﻣن اﻟﺟﺎﻣﻌﺎت اﻟﺧﺎﺻﺔ اﻷردﻧ ﺔ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺷرق اﻷوﺳ ، اﻷردن، 
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ور اﻟﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر ﻣﻘدم ﺳﻧﺎء ﻣرزوق ﷴ ﺷﺣﯾﺑر، د - 37
  7102اﻟﺧدﻣﺔ، دراﺳﺔ ﺗطﺑ ﻘ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟوزارات اﻟﺣ وﻣ ﺔ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻹﺳﻼﻣ ﺔ ﻏزة، ﻓﻠﺳطﯾن، 
ﺳﺔ ﺻﻼح اﻟدﯾن ﻣﻔﺗﺎح ﺳﻌد اﻟ ﺎﻫﻲ، أﺛر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟز ﺎﺋن، درا - 47
 .6102 اﻷردن،ﻣﯾداﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺑﻧك اﻹﺳﻼﻣﻲ اﻷردﻧﻲ ﻓﻲ ، اﻷردن، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺷرق اﻷوﺳ ،
ﻋﺑد ﷲ ﻗﺎﯾد اﻟﻣﺟﺎﻟﻲ، أﺛر أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘرار اﻟﺷراﺋﻲ ﻟﻌﻣﻼء اﻟﻣوﻗﻊ اﻟﺗﺟﺎرة  - 57
ﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺷرق اﻷوﺳ ، ﻓﻲ اﻷردن، رﺳﺎ PIV AKRAMاﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، دراﺳﺔ ﺣﺎﻟﺔ ﺷر ﺔ  
  6102اﻷردن، 
ﻧﻌ م ﻋﺑد اﻟﻛر م اﻟطراوﻧﺔ، أﺛر أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟرﺿﺎ ﻟد  اﻟﻣﻧﺷﺂت  - 67
 1102اﻟﺧﺎﺿﻌﺔ ﻟﻠﺿﻣﺎن اﻻﺟﺗﻣﺎﻋﻲ اﻷردﻧﻲ، رﺳﺎﻟﺔ ﻣﺎﺟﺳﺗﯾر، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺷرق اﻷوﺳ ، اﻷردن، 
دارة اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ وﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت ، أطروﺣﺔ د ﺗوراﻩ ﻏﯾر ﻣﻧﺷورة، ﻫﺎﻧﻲ ﻋﺑد اﻟﻣﻧﻌم ﷴ ﺣﺳن ﺧﻠ ﻔﺔ، اﻹ- 77
  .، ﻣﺻر2102 ﻠ ﺔ اﻟﺗﺟﺎرة، ﺟﺎﻣﻌﺔ ﻗﻧﺎة اﻟﺳو س، 
     
  : تـﺎﻻــــــــــــــــــــاﻟﻣﻘ -ﺟـ
، 53، اﻟﻌدد 61أﺳﺎﻣﺔ اﻟﺳﯾد ﻣﺣﻣود، اﻻﺗﺟﺎﻫﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ ﻓﻲ اﻟﻣ ﺗ ﺎت واﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت،  ﺗﺎب داﻧك، ﻣﺞ  - 87
  . 1102،  ﺳﻌود ﺔاﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌر  ﺔ اﻟ
دراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﯾﻧﺔ ﻣن - ﺣﻣﺎد أﺑو رﻣﺎن،أﺛر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺗﻌز ز وﻻء اﻟﻌﻣﻼء أﺳﻌد - 97
  6102،اﻻردن، 1،ﻣﻠﺣ 34ﻋﻣﻼء اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻷردﻧ ﺔ،ﻣﺟﻠﺔ دراﺳﺎت اﻟﻌﻠوم اﻹدار ﺔ،ﻣﺟﻠد 
ﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن اﻟﺑﻧوك اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻷردﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻬﻧداو  ﻋﻣﺎد ﷴ ﻣراد، أﺛر ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ا  -08  
  6102،  34، ﻋدد  2رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء، ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻹدار ﺔ، دار اﻟﻣﻧﻬﻞ، ﻣﺟﻠد 
ﺳﻣﺎح أﻧور ﻋﺑﯾدات وآﺧرون، دور اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﺎﻟ ﺔ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك  - 18
 4102اﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻷردﻧ ﺔ، اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌر  ﺔ ﻟﻠدراﺳﺎت، 
أﺛر ﺗﻘد م اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ ﻓﻲ ﺗﻔﺿ ﻼت ﻋﻣﻼء اﻟﺑﻧوك ﻓﻲ ,ﺻﺎﻟﺢ ﺑن ﺳﻌد اﻟﻘﺣطﺎﻧﻲ  - 28
  .5102 ، 2اﻟﻌدد، 1ﻣﺟﻠد  ،ﻣﺟﻠﺔ اﻹﻗﺗﺻﺎد و اﻟﻣﺎﻟ ﺔ ،ﻣﺟﻠﺔ اﻹﻗﺗﺻﺎد و اﻟﻣﺎﻟ ﺔ  ،اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌر  ﺔ اﻟﺳﻌود ﺔ 
راﺳﺔ ﻣﯾداﻧ ﺔ ﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻬﺎﺗﻒ ﻋ ﺷﺎو  أﺣﻣد ، ﻗ ﺎس أ ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت ﻣن وﺟﻬﺔ ﻧظر اﻟﻌﻣﻼء، د - 38
 .3102،  41اﻟﻧﻘﺎل، ﻣﺟﻠﺔ اﻟ ﺎﺣث، ﻋدد 
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ﷴ ﺷرف اﻟدﯾن اﻟطﯾب، ﺗﻘو م ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ ﺑواﺳطﺔ اﻟﻣﺻﺎرف اﻟﺗﺟﺎر ﺔ  - 48  
اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺳودان  ﺎﺳﺗﺧدام اﻟﻧظر ﺔ اﻟﻣوﺣدة ﻟﻘﺑول واﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻘﻧ ﺔ، ﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌﻠوم اﻻﻗﺗﺻﺎد ﺔ، ﺟﺎﻣﻌﺔ 
 .71، ﻋدد 6102ودان، اﻟﺳ
دراﺳﺔ ﺗطﺑ ﻘ ﺔ ﻋﻠﻰ  –ﷴ ﻏﻣر  اﻟﺷوادﻓﻲ، اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن اﻷداء اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻟﻠﺧدﻣﺎت واﻟوﻻء اﻟﺗﻧظ ﻣﻲ  - 58
 .2102ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟدول اﻟﻌر  ﺔ،  –اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺑﻧ  ﺔ، اﻟﻣﺟﻠﺔ اﻟﻌر  ﺔ ﻟﻺدارة، اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﻌر  ﺔ ﻟﻠﺗﻧﻣ ﺔ اﻹدار ﺔ 
 –ﻣرﺳﻲ، دور اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓ ﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻓﻲ ﺟذب اﻟﻌﻣﻼء ﷴ ﻓرح ﻋﺑد اﻟﺣﻠ م، ﻫﯾﺛم ﺧﻠﯾﻞ  - 68
، ﻣﺟﻠﺔ اﻟدراﺳﺎت اﻟﻌﻠ ﺎ، ﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﻧﯾﻠﯾن، ﻣﺟﻠد (5102 -7002)  ﺎﻟﺗطﺑﯾ  ﻋﻠﻰ اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟﺳوداﻧﻲ 
  6102، 12، ﻋدد  6
  : راتــــــــــــــؤﺗﻣــــــــــاﻟﻣ-د
ورﻗﺔ ﻋﻣﻞ ﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻣؤﺗﻣر اﻟﻌر ﻲ اﻷول  - ﻌﺎد اﻟﺗطوراﻟﻣراﺟﻌﺔ وأ  –ﻧﺟم ﻋﺑود ﻧﺟم، اﻟﺟودة اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  - 78
  .8002إداﻣﺔ اﻟﺗﻣﯾز واﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻓﻲ ﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻘطﺎع اﻟﻌﺎم واﻟﺧﺎص ّ، ﻋﻣﺎن، اﻷردن، "
ورﻗﺔ  ﺣث ﻣﻘدﻣﺔ , إدارة اﻟﻌﻼﻗﺔ ﻣﻊ اﻟز ﺎﺋن  ﺄداة ﻟﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻷﻋﻣﺎل,ﻧور  ﻣﻧﯾر  - 88
 92-72,اﻷردن,اﻟﺟﺎﻣﻌﺔ اﻟﺗطﺑ ﻘ ﺔ , اﻟﺗﺣد ﺎت اﻟﻌﺎﻟﻣ ﺔ اﻟﻣﻌﺎﺻرة:اﻷﻋﻣﺎل ﻟﻠﻣؤﺗﻣر  اﻟدوﻟﻲ إدارة ﻣﻧظﻣﺎت
 .9002أﻓر ﻞ  
ﯾوﺳﻒ اﺑوﻓﺎرة، دور إدارة أﻣن اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻓﻲ ﻓﺎﻋﻠ ﺔ اﻟﺣ وﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ، ورﻗﺔ ﻣﻘدﻣﺔ ﻟﻠﻣؤﺗﻣر اﻟدوﻟﻲ،  - 98
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  اﻟﺷﻌﺑ ﺔ اﻟد ﻣﻘراط ﺔ اﻟﺟزاﺋر ﺔ اﻟﺟﻣﻬور ﺔ
  وزارة اﻟﺗﻌﻠ م اﻟﻌﺎﻟﻲ واﻟ ﺣث اﻟﻌﻠﻣﻲ
   ﺳ رة ﺧ ﺿر ﷴ ﺟﺎﻣﻌﺔ
  اﻟﺗﺳﯾﯾر وﻋﻠوم واﻟﺗﺟﺎر ﺔ اﻻﻗﺗﺻﺎد ﺔ اﻟﻌﻠوم  ﻠ ﺔ
  اﻟﺗﺳﯾﯾر ﻋﻠوم ﻗﺳم
  اﻟ ﺣث ﺔاﺳﺗ ﺎﻧ
  
  : ﻌﻧوان  ﻟدراﺳﺔ  اﻟﻼزﻣﺔ اﻟﺑ ﺎﻧﺎت ﻟﺟﻣﻊ اﻻﺳﺗ ﺎﻧﺔ ﻫذﻩ أﯾد  م ﯾنﺑ ﻧﺿﻊ أن  ﺳرﻧﺎ
ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ودورﻫﺎ ﻓﻲ ﺗﺣﻘﯾ  اﻟﻣﯾزة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳ ﺔ ﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻹﺗﺻﺎل ﻓﻲ " 
 درﺟﺔ  ﻧﯾﻞ ﻣﺗطﻠ ﺎت ﻣن  ﺟزء اﻟﻧظر ﺔ اﻟدراﺳﺔ اﺳﺗﻛﻣﺎل إطﺎر ﻓﻲ ،"(ﺟﯾز   ،اور دوﻣو ﯾﻠ س،)اﻟﺟزاﺋر
  .ﯾراﻟﺗﺳﯾ ﻋﻠوم ﻓﻲ اﻟد ﺗوراﻩ
 ﻋﻠﯾﻬﺎ واﻹﺟﺎ ﺔ ﺑدﻗﺔ، اﻻﺳﺗ ﺎﻧﺔ ﻋ ﺎرات  ﻘراءة اﻟﺗﻛرم ﻣﻧ م ﻧﺄﻣﻞ اﻟﻣوﺿوع، ﻫذا ﻓﻲ رأ  م ﻷﻫﻣ ﺔ وﻧظرا
 إﻻ ﺗﺳﺗﺧدم وﻟن ﺗﺎﻣﺔ  ﺄﻣﺎﻧﺔ ﺳﺗﻌﺎﻣﻞ اﻻﺳﺗ ﺎﻧﺔ ﻫذﻩ ﻓﻲ اﻟواردة اﻟﺑ ﺎﻧﺎت ﺟﻣ ﻊ  ﺄن ﻋﻠﻣﺎ  ﻣوﺿوﻋ ﺔ،
  .اﻟﻌﻠﻣﻲ اﻟ ﺣث ﻷﻏراض
 .واﻻﺣﺗرام اﻟﺗﻘـدﯾر ﻓﺎﺋـ   ﻘﺑول وﺗﻔﺿﻠوا
 ﺣﺳن ﻟﻛم ﺷﺎﻛر ن                                                                                        
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  ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ: اﻷول ورﻟﻣﺣا
أو  ﻋﺑر وﺳﺎﺋﻞ وﺷ  ﺎت إﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣﺛﻞ اﻻﻧﺗرﻧت ﻫﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﻘدم :اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
اﻟﻬﺎﺗﻒ اﻟﻣﺣﻣول وﺗوﻓر ﻋﻠﻰ اﻟز ون اﻟﻣﺎل واﻟوﻗت واﻟﺟﻬد و اﻟذﻫﺎب ﻟﻣﻘر اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن أﺟﻞ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ 
  .اﻟﺧدﻣﺔ
 ا ﻌﺎد ﺟودة اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
اواﻓ   ﺔ اﻻﺳﺗﺧدامﺳﻬوﻟ
  ﺷدة




       ﻌﺗﺑر اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت  اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﺳﻬﻞ وأﻗﻞ ﺟﻬد  1
 ﺳﺎﻋدﻧﻲ اﺳﺗﺧدام اﻟﺧدﻣﺎت اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻋﻠﻰ اﻧﺟﺎز  ﺎﻓﺔ ﻣﺎ اﺣﺗﺎج اﻟ ﻪ دون اﻟذﻫﺎب  2
 إﻟﻰ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻘدﻣﺔ اﻟﺧدﻣﺔ
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ﺗﺿﻊ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ دﻟ ﻼ ﻣ ﺳرا ﻋﺑر اﻟﻣوﻗﻊ ﯾوﺿﺢ   ﻔ ﺔ اﻟﺗﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺧدﻣﺎت  6
 اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
     
 و ﺷﻣوﻟ ﺔ اﻟﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺗوﻓﯾر
  491
 
       ﻌرض اﻟﻣوﻗﻊ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﺣدﯾﺛﺔ ﺗﺗﻧﺎﺳب وﺗوﻗﯾت اﻟﻌروض اﻟﻣﺗﺎﺣﺔ ﻟﻠﻣؤﺳﺳﺔ 7
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  ﺗﻌرض اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣﻌﻠوﻣﺎت ﻣﻔﺻﻠﺔ ﺗﺻﻒ  اﻟﺧدﻣﺎت اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﻟﻣراد اﻻﺳﺗﻔﺎدة ﻣﻧﻬﺎ 9
 (ﺦإﻟ....ﺳﻌر،وﺻﻒ اﻟﺧدﻣﺔ)  
     
اواﻓ   اﻻﺳﺗﺟﺎ ﺔ
  ﺷدة




اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﺣﺗرم آﺟﺎل ﺗﺳﻠ م )ﻋﻧد طﻠب اﻟﺧدﻣﺔ اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ اﺗﺣﺻﻞ ﻋﻠﯾﻬﺎ  ﺳرﻋﺔ  01
 (أو ﺗﻔﻌﯾﻞ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ
     
       اﺗﺣﺻﻞ   ﻞ دﻗﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻲ طﻠﺑﺗﻬﺎ 11
      اﻹﻟﻛﺗروﻧ ﺔ  ﻣﺎ ﻫو ﻣﺗوﻗﻊ ﻣن طرف اﻟز ون ﺗﺳﺗﺟﯾب اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﻣن ﺧﻼل اﻟﺧدﻣﺎت  21
       ﻣ ﻧﻧﻲ اﻟﺣﺻول ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ ﻣن ا  ﻣﺗﺻﻔﺢ او ﺟﻬﺎز ﻫﺎﺗﻒ ﻣﺣﻣول   31
      .اﻹﻟﻛﺗروﻧﻲ ﻋﺑر اﻟﺑر د أﻛﺗب ﺑﻬﺎ أو اﺗﺻﻞ ﻋﻧدﻣﺎ  ﺳرﻋﺔ  ﺎﻟرد اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻘوم  41
       .اﻟﺗﻲ ﻗد ﺗﺣدث  ﺳرﻋﺔ ﺗﻌﺗﻧﻲ وﺗﻌﺎﻟﺞ  اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  51
 ﺗﻌو ـــــــــــــــضاﻟ
 اﻟوﻗت ﻓﻲ أﺗﺣﺻﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﺧدﻣﺔ اﻟﺗﻲ طﻠﺑﺗﻬﺎ  ﻻ ﻋﻧدﻣﺎ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻌوﺿﻧﻲ  61
  اﻟﻣﻧﺎﺳب
     
ﻗد ﺗﺣدث أﺛﻧﺎء إﺟراء ﺗﻌﺎﻣﻼت اﻟﺧدﻣﺔ  اﻟﺗﻲ اﻟﻣﺷﺎﻛﻞ ﻋن اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗﻌوﺿﻧﻲ  71
  .....(أﺧطﺎء ﺗﻘﻧ ﺔ)اﻻﻟﻛﺗروﻧ ﺔ 
     
       .واﺿﺣﺔ  عإرﺟﺎ ﺿﻣﺎن و ﺳ ﺎﺳﺔ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ ﺗوﻓر وﺗﻌﺗﻣد  81
 ﻗدر ﻟﻛﻲ  أﺗﺣﻣﻞ أﻗﻞ اﻟﺗراﺟﻊ ﻋن ﺷراﺋﻬﺎ أر د اﻟﺗﻲ اﻟﺧدﻣﺎت ﺗﺳﺟﻞ اﻟﻣؤﺳﺳﺔ  91
  .اﻟﺧﺳﺎﺋر ﻣﻣ ن ﻣن
     
اواﻓ   آداء وﺗﺻﻣ م اﻟﻣوﻗﻊ اﻻﻟﻛﺗروﻧﻲ
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Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 323 100,0 
Excluded
a
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Statistic df Sig. Statistic df Sig. 
X ,031 323 ,200
*
 ,995 323 ,463 
Y ,056 323 ,016 ,991 323 ,046 
*. This is a lower bound of the true significance. 








 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
male 157 48,6 48,6 48,6 
female 166 51,4 51,4 100,0 
Total 323 100,0 100,0 
 
Age 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
15-18 28 8,7 8,7 8,7 
19-25 121 37,5 37,5 46,1 
26-35 99 30,7 30,7 76,8 
36-55 72 22,3 22,3 99,1 
plus de 56 3 ,9 ,9 100,0 







 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
cem 11 3,4 3,4 3,4 
bac 78 24,1 24,1 27,6 
licence 137 42,4 42,4 70,0 
master 85 26,3 26,3 96,3 
magistaire 4 1,2 1,2 97,5 
docterant 8 2,5 2,5 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
etudiant 120 37,2 37,2 37,2 
fonction public 100 31,0 31,0 68,1 
traveau libre 59 18,3 18,3 86,4 
retrité 4 1,2 1,2 87,6 
san travail 40 12,4 12,4 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
moin de 15000 161 49,8 49,8 49,8 
15000-40000 102 31,6 31,6 81,4 
plus de 40000 60 18,6 18,6 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
mobilis 119 36,8 36,8 36,8 
djeezy 112 34,7 34,7 71,5 
ooredoo 92 28,5 28,5 100,0 






 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
faible 26 8,0 8,0 8,0 
un peu 83 25,7 25,7 33,7 
moyen 88 27,2 27,2 61,0 
grand 66 20,4 20,4 81,4 
fort 60 18,6 18,6 100,0 







 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
s1 323 1 5 1,82 ,765 
s2 323 0 5 2,16 ,971 
s3 323 1 5 2,39 ,947 
s4 323 1 5 2,22 1,002 
s5 323 1 5 2,37 1,074 
s6 323 0 5 2,24 ,894 
i1 323 1 5 2,22 ,890 
i2 323 1 5 2,41 ,962 
i3 323 1 5 2,18 ,927 
r1 323 1 5 2,48 1,055 
r2 323 1 5 2,47 1,067 
r3 323 1 5 2,63 1,042 
r4 323 1 5 2,22 ,968 
r5 323 1 5 2,90 1,186 
r6 323 1 5 2,97 1,115 
t1 323 1 5 3,70 1,045 
t2 323 1 5 3,59 1,066 
t3 323 1 5 3,42 1,104 
t4 323 1 33 3,47 1,928 
w1 323 1 5 2,33 ,836 
w2 323 1 5 2,48 ,843 
w3 323 1 5 2,28 ,803 
w4 323 1 5 2,80 1,061 
w5 323 1 5 2,77 1,015 
p1 323 1 5 2,68 1,171 
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p2 323 1 5 2,67 1,138 
p3 323 1 5 2,69 1,008 
p4 323 1 5 2,67 ,996 
c1 323 1 5 2,45 1,036 
c2 323 1 5 2,35 ,955 
c3 323 1 5 2,76 1,121 
c4 323 1 5 2,31 ,937 
c5 323 1 5 2,76 ,985 
c6 323 1 5 2,71 ,978 
c7 323 1 5 2,40 ,915 
c8 323 1 5 2,49 ,920 
c9 323 1 5 2,96 1,112 
c10 323 1 5 2,24 ,865 
c11 323 1 5 2,43 1,165 
S 323 1,00 4,00 2,2012 ,57127 
I 323 1,00 4,33 2,2683 ,70214 
R 323 1,00 5,00 2,6120 ,69276 
T 323 1,00 10,25 3,5472 ,94896 
W 323 1,00 4,40 2,5337 ,59850 
P 323 1,00 5,00 2,6803 ,95441 
X 323 1,32 4,03 2,6405 ,48838 
Y 323 1,00 4,36 2,5328 ,60419 















 . Enter 
a. Dependent Variable: Y 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 




 ,415 ,413 ,46301 









Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 48,726 1 48,726 227,287 ,000
b
 
Residual 68,817 321 ,214 
Total 117,543 322 
a. Dependent Variable: Y 





Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) ,430 ,142 3,028 ,003 
X ,797 ,053 ,644 15,076 ,000 













Model Variables Entered Variables 
Removed 
Method 
1 P, S, T, W, I, R
b
 . Enter 
a. Dependent Variable: Y 




Model R R Square Adjusted R 
Square 




 ,421 ,410 ,46412 












Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 49,474 6 8,246 38,279 ,000
b
 
Residual 68,069 316 ,215 
Total 117,543 322 
a. Dependent Variable: Y 





Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) ,445 ,148 3,003 ,003 
S ,138 ,053 ,130 2,591 ,010 
I ,090 ,046 ,105 1,970 ,045 
R ,193 ,048 ,221 3,998 ,000 
T ,096 ,031 ,151 3,123 ,002 
W ,126 ,052 ,125 2,440 ,015 
P ,154 ,029 ,243 5,235 ,000 









 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
X 
Between Groups ,663 5 ,133 ,552 ,737 
Within Groups 76,140 317 ,240 
Total 76,803 322 
Y 
Between Groups 1,602 5 ,320 ,876 ,497 
Within Groups 115,941 317 ,366 
















 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
X 
Between Groups ,202 2 ,101 ,422 ,656 
Within Groups 76,601 320 ,239 
Total 76,803 322 
Y 
Between Groups 1,409 2 ,705 1,941 ,145 
Within Groups 116,134 320 ,363 











 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
X 
Between Groups 3,379 4 ,845 3,658 ,006 
Within Groups 73,425 318 ,231 
Total 76,803 322 
Y 
Between Groups 3,179 4 ,795 2,210 ,068 
Within Groups 114,364 318 ,360 
Total 117,543 322 
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